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RESUMEN

La presente tesis evalua el impacto del Sistema de Informacion para el Control del
Servicio de Telefonia Rural en el area de Telefonia Rural de OSIPTEL. El objetivo es
medir el éxito del sistema desde dos perspectivas: la satisfaccion de usuario y el impacto

sobre cada uno de los sub procesos, medidos a través de los indicadores definidos.

Para ejecutar el proyecto, se propone un modelo de evaluacion el cual abarca los dos
enfoques: cuantitativo (se miden los indicadores del proceso antes y después de la
implementacién del sistema, para obtener el impacto en cada uno de ellos) y cualitativo
(se evalla el éxito del sistema, desde la percepcion del usuario, usando el modelo de

DeLone y McLean?).

Para el primer enfoque, el analisis estadistico de los resultados de la pre y post prueba,
indican que existe una mejora significativa en los indicadores, luego de la implementacién
del sistema de informacion. Los indicadores son definidos como el tiempo para el

desarrollo de cada tarea del proceso y para su medicidn se usa la observacién estructurada.

Para el enfoque cualitativo, se toma como referencia el modelo de DeLone y McLean
para la medicion del éxito de los Sl, en el cual se definen seis dimensiones o
caracteristicas de los Sl a ser evaluadas por los usuarios del Sistema; las cuales medimos
a través de la aplicacion de encuestas. En esta evaluacion se obtuvo un alto porcentaje de
valoraciones positivas en cada una de las dimensiones evaluadas, mostrando un alto grado

de satisfaccion por parte de los usuarios.

! Modelo de seis dimensiones interdependientes para la evaluacion de Sistemas de Informacién, creado por
DelLone & McLean en 1992 y actualizado por sus autores en 2003.
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ABSTRACT

This thesis evaluates the impact of the Information System for the Control of the Rural
Telephone Service in the Rural Telephone area of OSIPTEL, with the aim of measuring
the success of the system from two perspectives: user satisfaction and the impact on each

of the sub-processes, measured through the defined indicators.

To execute the project, an evaluation model is proposed which encompasses two
approaches: quantitative (the process indicators are measured before and after the
implementation of the system, to obtain the impact on each one of them) and qualitative
(it is evaluated the success of the system, from the user's perception using the DelLone

and McLean model?).

For the first approach, the statistical analysis of the pre and post test results indicate that
there is a significant improvement in the indicators, after the implementation of the
information system. Indicators are defined as the time for the development of each task

in the process and structured observation is used for their measurement.

For the qualitative approach, the DeLone and McLean model for measuring the success
of the IS is taken as a reference, in which six dimensions or characteristics of the IS are
defined to be evaluated by the users of the System, which we measure through the
application of surveys. In this evaluation, a high percentage of positive evaluations was
obtained in each of the dimensions evaluated, showing a high degree of satisfaction on

the part of the users.

2 Model of six interdependent dimensions for the evaluation of Information Systems, created by Del.one
& McLean in 1992 and updated by its authors in 2003.
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INTRODUCCION.

La transformacion digital se ha vuelto un concepto clave para las empresas del siglo XXI.
Transformar digitalmente no sélo los procesos, si no, el negocio en si mismo, se ha vuelto
indispensable para mantener la competitividad dentro de un entorno tan cambiante y

acelerado, donde la informacion se ha convertido en el principal activo.

En nuestro pais, desde hace ya algun tiempo se viene impulsando la transformacion digital
del estado, a través de la digitalizacion de diversos servicios y a traves de la
automatizacion de procesos internos. En este marco de transformacion digital, OSIPTEL
tiene como meta aumentar el nimero de sus procesos automatizados para el afio 2022 (de
5% en 2020 al 15% al 2022). Sin embargo, asi como surge la necesidad de crear sistemas
informaticos, igual de importante se vuelve evaluar el éxito de estos sistemas. Las
estadisticas globales muestran que la tasa de fracasos en la implantacion de sistemas sigue
siendo elevada® aun con toda la experiencia actual; debido a ello, evaluar el éxito de estos

sistemas constituye una medida que permitira incrementar el nimero de casos exitosos.

En la presente tesis, se hace un analisis del impacto que tiene la implementacion del
Sistema de Informacion para el Control del Servicio de Telefonia Rural en el &rea de
Telefonia Rural del OSIPTEL. Para ello se plantea un modelo de evaluacion basado en
dos enfoques: cuantitativo (se miden los indicadores del proceso antes y después de la
implementacion del sistema, para obtener el impacto en cada uno de ellos) y cualitativo

(se evalua el éxito del sistema, desde la percepcion del usuario usando el modelo de

3 Escobar Pérez, Bernabé; Fresneda Fuentes, Silvia; Vélez Elorza, Luisa. “Factores determinantes del
éxito en la implantacion de los sistemas de informacion: estudio comparativo entre distintos entornos
organizacionales”. Departamento de Contabilidad y Economia Financiera Universidad de Sevilla.
Recuperado de: http://personales.us.es/bescobar/CULTURA.PDF
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DeLone y McLean).

Enel CAPITULO I, se presenta una descripcion general de la Institucion, OSIPTEL como

lugar de aplicacion del estudio, asi como sus funciones, mision, vision, valores y politica.

En el CAPITULO II, se define y analiza la problemética que aborda el proyecto,

planteandose la hipotesis, los objetivos y la justificacion de la tesis.

El CAPITULO Ill, comprende al marco tedrico, describiendo los sistemas de
informacion, su evolucion, desarrollo, relacion con las empresas, los factores de éxito
para su implantacion, la evaluacion de los sistemas de informacion, los modelos de

evaluacion y la regulacion de las telecomunicaciones en el Perd (OSIPTEL).

El CAPITULO 1V, se desarrolla la metodologia. Primero se describe el modelo de
negocio, se definen casos de uso, diagrama de secuencia y requerimientos del sistema.
Luego se desarrolla el Modelo de Evaluacion: se realiza el analisis de dimensiones de
DeLone y McLean para evaluar el éxito del sistema y se disefian los instrumentos de

evaluacion.

EI CAPITULO V, describe la poblacion y muestra, asi como las técnicas que se usan para

la recoleccion y andlisis de los datos.

El CAPITULO VI, muestra los resultados obtenidos tras la aplicacion de la metodologia

definida en el capitulo 1V, su tratamiento estadistico y andlisis.

El CAPITULO VII, expone las conclusiones obtenidas luego de analizar los resultados

del estudio, y las recomendaciones correspondientes.

Finalmente se presenta la bibliografia consultada y los anexos



CAPITULO I

LA INSTITUCION

1.1. Descripcion de la Institucion

1.1.1. Raz6n Social:

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones -

OSIPTEL

Ruc de la institucion:

20216072155

Tipo de Institucion:

Regular publico del servicio de Telecomunicaciones.

Ubicacion Geogréfica:

Calle de La Prosa 136, San Borja - Lima.

Objetivos de la Institucion:

Garantizar la competencia entre compafiias operadoras de
telecomunicaciones.

Asegurar la ejecucién de los marcos de calidad establecidos para
los servicios de telecomunicaciones.

Incentivar la adecuada atencion de las compafiias operadoras de
telecomunicaciones hacia los usuarios.

Dar poder a los usuarios de servicios de telecomunicaciones.
Afianzar el renombre en cuanto a transparencia y especializacion.

Afianzar el marco de excelencia en la gestidén organizacional.



1.1.6. Resefia historica:
En los primeros afios de la década de los 90s, en el Perd, durante el primer
gobierno de Alberto Fujimori, se dio lugar el proceso de Reforma del
Estado. Este proceso estuvo marcado por la privatizacion de la mayoria de
los organismos publicos, como respuesta a la grave crisis financiera y

administrativa por la que estas instituciones atravesaban.

El sector de telecomunicaciones a pesar de ser el segundo méas importante
después de los hidrocarburos, era uno de los sectores con mayores
deficiencias. La Compafiia Peruana de Teléfonos (CPT) y la Empresa
Nacional de Telecomunicaciones del Peru (ENTEL Perd) eran las
encargadas de brindar los servicios de telefonia local, nacional e
internacional. Por aquellos afos, acceder a un teléfono en el pais era todo
un lujo, debido al excesivo costo y tiempo excesivo para el despliegue de
una linea de teléfono (2 afios como minimo). Por otro lado, el servicio de
telefonia rural presentaba un panorama igual de critico: baja densidad de
teléfonos publicos por habitante (de las cuales poco mas del 50% estaban
operativos), la tecnologia usada para el servicio era obsoleta (sélo el 35-
40% de los intentos de Ilamada se completaban), esto sumado al alto indice

de averia y la baja capacidad de reparacion de las lineas.

El proceso de renovacion de las telecomunicaciones en el Perd, inicio con
la promulgacion de la Ley de Telecomunicaciones (Decreto Legislativo
702, 1991), sobre la cual se dio origen legal al OSIPTEL (Organismo
Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones), el cual empez6

sus funciones, con la creacion de su primera Mesa Directiva (enero 26,



1994). Ese mismo afio OSIPTEL publica el Texto Unico Ordenado de la
ley de Telecomunicaciones y luego de una serie de normalizaciones
tarifarias de los servicios, se lleva a cabo la subasta publica de acciones de
la Compaiiia Peruana de Teléfonos (CPT) y de la Empresa Nacional de
Telecomunicaciones del Peri (ENTEL Per(), alzandose ganadora la

empresa Telefdnica Internacional de Espafa.

Otorgada la concesion a Telefonica, esta paso a tener la responsabilidad de
todas las actividades productivas que en ese momento eran gestionados por
CPT y ENTEL. Por su parte el estado a través del OSIPTEL, enfocaria sus
funciones a las de supervision y regulacién técnica-econdmica de los
servicios brindados. Desde entonces el rol de OSIPTEL ha ido
evolucionando segun las necesidades del mercado, como se muestra en la

figura (001):
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Figura (001): Evolucion del rol de OSIPTEL

Fuente: OSIPTEL

En el ultimo periodo, OSIPTEL viene dando especial atencion a las
tecnologias de la informacion, tal es asi, que a inicios del 2020 OSIPTEL
presentd su Plan de Gobierno Digital*, alineado al proceso de
transformacion digital del estado y que tiene como meta renovar el marco
tradicional actual, a un marco orientado a las précticas agiles, adaptacién
al cambio, optimizacion de procesos y orientado a las necesidades y
expectativas del ciudadano. En la tabla (001) se observan los objetivos e
indicadores del PGD (Plan de Gobierno Digital); dentro de estos objetivos
se encuentran: la satisfaccion del usuario de los servicios web y aumentar
la eficacia en la automatizacion de procesos. Lo que implicaré el desarrollo
de nuevos sistemas de informacién, los cuales deberan estar alineados a

los estandares de calidad especificados.

4 Plan de transformacion digital de OSIPTEL mediante el uso de tecnologias de la informacion, disponible

en: https://sociedadtelecom.pe/transformacion-digital/index.html
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Tabla (001): Objetivos e indicadores Gobierno Digital OSIPTEL

PEI - Principios de Gobierno Perspectiva Objetivo Gobierno Indicador Metas | Metas | Metas
OEI Digital (PGD) ] Digital 2020 | 2021 | 2022
o oders OEGDI: Incrementar | | | % daye usuarios que i.ﬂtera?c'lrﬁan a1 0% 20% 30%
OEL | PGDI: El usuario esta en el Iﬁie]i)l to del la satisfaccion de los traves de. los sen’lclps digitales
04 | centro de nuestras acciones . usuarios usando los Porcentaje de usuarios con
usuario L 1.2 | experiencia satisfactoria usando | 50% 70% 90%
servicios digitales L
los servicios digitales
OEGD2: In t P taje d
o 2: Incrementar | orcentaje de procesos 5% 10% 15%
OFI PGD3: Soltamos la Fortalecimi | la eficiencia de los automatizados
o4 " | complejidad y abrazamos la | ento de la procesos _ o _
simplicidad instifucion | automatizados y la 22 Cantidad de servicios publicados 9 10 11
. o en la plataforma PIDE
interoperabilidad
PGD6: Construimos o
. Fortalecimi : :
OEL | confianza, espacios de OEGD3: Implementar Cantidad de Datasets publicados
o . ento de la . 3.1 . 11 15 20
04 | dialogo a traves de . el gobierno de datos. en el portal de datos abiertos
. . : institucion
ecosistemas digitales abiertos
: OEGD4: Modernizar % Activos digitales obsoletos
PGD6: Construimos Lo - ,
. Eficiencia | de manera Optima la 4.1 | modernizados que cumplen los 50% 70% 100%
OEL | confianza, espacios de . o . .
. , dela infraestructura criterios de calidad definidos
06 | didlogoa traves de operacion | tecnologica de apoyo a i i ibili
ecosistemas digitales abiertos P gica de apoy 4.2 NIy Pfl de dlSP Omb.lhdad de los 95% 96% 97%
los servicios digitales servidores virtualizados
PGD4: Los cambios se Transforma | OEGDS5: Desarrollar la Numero de capacitaciones
OEL . ., . . .
06 realizan con las personas y es | cion agilidad como valor 5.1 | realizadas en competencias en 15% 30% 60%
la clave de la transformacion | cultural transformacional transformacion digital

Fuente: OSIPTEL




1.1.7. Estructura Organica de OSIPTEL.:
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Figura (002): Organigrama de OSIPTEL

Fuente: OSIPTEL



1.2. Actividad de la Institucién

El OSIPTEL cumple con las siguientes funciones:

e Funcidn de supervision: incluye la capacidad de supervisar la ejecucion de
las obligaciones contractuales, legales y técnicas por parte de las empresas
sujetas a supervision; del mismo modo cuenta con la capacidad de validar el
cumplimiento de cualquier mandato o resolucion emitida por OSIPTEL.

e Funcion de regulacion: incluye la capacidad de establecer las tarifas de los
servicios de telecomunicaciones bajo su competencia, en el marco de los
términos del mercado que permitan su participacion.

o Funcidn normativa: incluye la capacidad de dictar, dentro en el marco de sus
facultades, los reglamentos y normas ya sea de caracter general como
particular, referidas a intereses, derecho u obligaciones de los usuarios,
entidades o actividades supervisadas.

« Funcion de fiscalizacion y sancion: incluye la capacidad de infligir sanciones
dentro de su marco de facultades por el no cumplimiento de obligaciones en
cuanto a normas técnicas, legales o incluso, las obligaciones adquiridas por
los concesionarios en sus correspondientes contratos.

o Funcion de solucién de controversias: incluye la capacidad de concertar
intereses contrapuestos ya sea entre dos empresas 0 usuario-empresa bajo el
marco de sus facultades o también, solucionar las disputas ocasionadas entre
estos.

e Funcion de solucion de reclamos: capacidad de dar solucion a las
reclamaciones de los usuarios en 2da instancia, en las areas descritas en la

normativa pertinente.



Direccionamiento Estratégico

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

Valores Institucionales

Excelencia: magnificencia en el servicio colocando al usuario como el eje
principal de accion y percepcion de nuestros trabajadores.

Integridad: personal con las mayores cualidades de igualdad, honestidad,
justicia y lealtad a la mision institucional.

Innovacion: engendrar cambios importantes en la eficiencia de servicios,

productos o procesos, mediante la adicion de valor agregado.

Mision del OSIPTEL
Incentivar la competencia en el mercado de telecomunicaciones,
incrementar la calidad de los servicios y el poder de los usuarios; de forma

eficiente, continuada y pertinente.

Politica Institucional

El compromiso de OSIPTEL es alcanzar la satisfaccion de los
requerimientos y expectativas de los wusuarios de servicios de
telecomunicaciones; haciendo uso de la competencia eficiente y el

empoderamiento de los usuarios.
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CAPITULO II

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

2.1. Problema

2.1.1.

Realidad problemética

Los sistemas de informacion se han vuelto indispensables para las
empresas que desean mantener la competitividad en un entorno donde las
reglas de negocio estdn cambiando constantemente. Es asi que surge la
necesidad, de la misma forma en que se desarrollan sistemas, de evaluarlos
para comprobar su eficacia, es decir, medir su nivel de éxito e impacto

dentro de una institucion para contrastar los beneficios obtenidos.

Al respecto, la teoria disponible referente a la evaluacion del éxito de los
sistemas de informacidn es extensa y diversa, pero de caracter muy general,
es decir que, para cada contexto especifico de aplicacion, esta teoria debe
adecuarse, de acuerdo a las caracteristicas de cada organizacion. Ademas,
los modelos existentes para evaluar el éxito de los sistemas de informacién,
son muy diferentes entre si, no existiendo un unico o claro estandar el cual
nos permita evaluar los sistemas de forma practica, ya que pocos estudios

se han preocupado por establecer una relacion entre estas teorias.

En el ambito nacional, las investigaciones referentes a la evaluacion del
éxito de los Sistemas de Informacion también son escasas; la mayoria de
tesis o trabajos de investigacion se centran en el desarrollo e
implementacién de sistemas informaticos, pero muy pocos se preocupan

por evaluar el éxito de estos sistemas, ya sea bajo el enfoque de la

11



satisfaccion del usuario o de los beneficios obtenidos post implementacion.
Petter et al. (2012) al respecto menciona: “Como maximo, so6lo el 20% de
la valia de un Sistema de Informacion se crea durante el proceso de
desarrollo del sistema, mientras que el 80% adicional de su valia se obtiene
durante su uso; por lo tanto, el uso y las salidas deberian ser el verdadero
foco de las mediciones del éxito de los Sl en las empresas” (p. 354). Por
otro lado, si bien es cierto que las auditorias de sistemas, son un tipo de
evaluacion de sistemas; estas tienen un enfoque més amplio o de mas alto
nivel, es decir, estan orientadas mas a la gestion de recursos de Tl y a la
calidad de los datos, que, a evaluar un Sl en especifico, por lo que

representan un enfoque distinto al de la presente investigacion.

OSIPTEL por su parte, no es ajeno a esta realidad problematica, ya que,
nunca antes se ha realizado la evaluacion de un sistema informatico a este
nivel, slo se han realizado auditorias de nivel mas alto como la ISO 27001
(Sistema de Seguridad de la Informacion) e ISO 9001 (Sistema de Gestion
de la Calidad). Por lo tanto, la evaluacion del éxito del Sistema para el
Control del Servicio de Telefonia Rural, es necesaria e importante para
conocer si se lograron los resultados esperados con la implementacion de

dicho sistema.

El Sistema para el Control del Servicio de Telefonia Rural implementado
en OSIPTEL, tiene como objetivo automatizar los subprocesos de: gestion
de metas de supervisidn, gestion de planes de supervision, gestion de actas
de supervision, gestion de informes de supervision y gestion de reportes;

los cuales actualmente se vienen realizando manualmente, usando
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herramientas como MS Excel, MS Word y MS Outlook. Por lo tanto, se
requiere conocer el impacto del sistema en cada uno de estos subprocesos,
conocer la satisfaccion del usuario y el nivel de éxito de la implantacion,
con el objetivo de promover una adecuada adopcion del sistema que

permita alcanzar o maximizar los beneficios.

Por otro lado, es importante mencionar que en OSIPTEL actualmente se
viene desarrollando un plan de transformacion digital (alineado al Plan de
Gobierno Digital del estado), el cual tiene como uno de sus objetivos,
aumentar la eficacia de los procesos automaticos, incrementando el
namero de procesos automaticos de 5% al 15% para el 2022. Ante esto,
contar con la experiencia del presente trabajo de investigacion, se convierte
en una herramienta de mucha ayuda que permitiria evaluar el éxito de los

futuros desarrollos.
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2.1.2. Andlisis del Problema

De acuerdo a la realidad problemética descrita en la seccion anterior, se

analiza a detalle cada una de ellas para plantear posibles soluciones:

No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio
de Telefonia Rural en el subproceso de Gestion de Metas de
Supervisién. El Sl permite la creacion de Metas de Supervision, las
cuales son capaces de soportar diversos tipos de indicadores;
asimismo, el sistema permite hacer un seguimiento del porcentaje de
avance de las mismas, para esto, cada Plan de Supervision esta
asociado a una o varias metas. Toda informacion es almacenada en la
base de datos, garantizando alta disponibilidad de datos y reduciendo
el tiempo de creacidn, edicion y consulta de Metas de Supervision. Es
necesario conocer el real impacto que ejerce el Sistema para el Control
del Servicio de Telefonia Rural sobre el subproceso de Gestion de
Metas de Supervision para validar los objetivos iniciales planteados

durante la creacion del proyecto y los beneficios netos obtenidos.

No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio
de Telefonia Rural en el subproceso de Gestion de Planes de
Supervision. EI SI permite la creacion de Planes de Supervision,
facilitando la seleccién de reglamentos asociados al plan y el registro
de localidades a supervisar; asimismo, permite elaborar el presupuesto
del viaje y asociar correctamente cada Plan de Supervision a una o
varias Metas de Supervisién. Toda informacién es almacenada en la

base de datos, garantizando alta disponibilidad de datos y reduciendo
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el tiempo de creacidn, edicidn y consulta de Planes de Supervision. Es
necesario conocer el real impacto que ejerce el Sistema para el Control
del Servicio de Telefonia Rural sobre el subproceso de Gestion de
Planes de Supervision para validar los objetivos iniciales planteados

durante la creacion del proyecto y los beneficios netos obtenidos.

No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio
de Telefonia Rural en el subproceso de Gestion de Actas de
Supervisién. La solucién permite registrar los distintos tipos de actas
de supervision, ya que cuenta con formularios para cada tipo de acta.
Las actas estan asociadas a un Plan de Supervision especifico. Toda
informacion es almacenada en la base de datos, garantizando alta
disponibilidad de datos y reduciendo el tiempo de creacion, edicion y
consulta de Actas de Supervision. Es necesario conocer el real
impacto que ejerce el Sistema para el Control del Servicio de
Telefonia Rural sobre el subproceso de Gestion de Actas de
Supervision para validar los objetivos iniciales planteados durante la

creacion del proyecto y los beneficios netos obtenidos.

No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio
de Telefonia Rural en el subproceso de Gestion de Informes de
Supervision. El sistema cuenta con una bandeja para gestionar
eficazmente los Informes de Supervision, los cuales pueden estar
asociados a un Plan de Supervision y son creados al finalizar dicho
Plan o pueden ser informes anuales, asociados a un Reglamento de

Supervision especifico. Toda informacion es almacenada en la base
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de datos, garantizando alta disponibilidad de datos y reduciendo el
tiempo envio y seguimiento de Informes de Supervision. Es necesario
conocer el real impacto que ejerce el Sistema para el Control del
Servicio de Telefonia Rural sobre el subproceso de Gestion de
Informes de Supervision para validar los objetivos iniciales
planteados durante la creacion del proyecto y los beneficios netos

obtenidos.

No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio
de Telefonia Rural en el subproceso de Gestion de Reportes. El
sistema cuenta con un moédulo de reportes el cual permite generar
reportes de acuerdo a la informacion cargada mediante Actas de
Supervision, Metas de Supervision, Planes de Supervision u otros.
Toda informacidn es almacenada en la base de datos, garantizando alta
disponibilidad de datos y reduciendo el tiempo de generacion de
Reportes de Supervision. Es necesario conocer el real impacto que
ejerce el Sistema para el Control del Servicio de Telefonia Rural sobre
el subproceso de Gestion de Reportes de Supervision para validar los
objetivos iniciales planteados durante la creacion del proyecto y los

beneficios netos obtenidos.

No se conoce el éxito del Sistema para el Control del Servicio de
Telefonia Rural desde el enfoque de satisfaccién del usuario. La
satisfaccion del usuario es una de las medidas mas usadas para medir
el éxito de los Sistemas de Informacién. DeLone y McLean (1992)

citan 33 estudios empiricos que asi lo usaron, mostrando una fuerte
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relacién entre la satisfaccion del usuario y la aceptaciéon del Sl.
Asimismo, se evidencia que la satisfaccion del usuario, el uso o
intencion de uso del sistema y los beneficios netos estan
estrechamente relacionados entre si; por ello la importancia de que la
evaluacion gire en torno a la satisfaccion del usuario quien usard el
sistema. Ademas, se plantea evaluar la calidad de la informacion, la
calidad del sistema, la seguridad y la calidad de los servicios como

constructos que conducen a la satisfaccion del usuario.

No se cuenta con un modelo de evaluacion del éxito de sistemas de
informacion en OSIPTEL. Debido al proceso de transformacién
digital que OSIPTEL viene encarando, contar con un modelo que
permita medir el éxito de un Sl se hace importante, sobre todo
considerando el plan de incrementar los procesos automatizados que
tienen OSIPTEL, como meta para el afio 2022. Mediante el presente
trabajo de investigacion se pretende construir un modelo de
evaluacion que permita medir el impacto del Sistema de Informacion
sobre el proceso de Supervision y Fiscalizacion del Servicio de
Telefonia Rural en OSIPTEL. Este modelo debe servir como guia que

permita evaluar otros sistemas de informacidn dentro de la institucién.
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2.2. Antecedentes

2.2.1.

Antecedentes Internacionales

a)

b)

Titulo: Evaluacion del Impacto de los Sistemas de Informacion en el
Desempefio Individual del Usuario. Aplicacion en Instituciones
Universitarias (Tesis de Doctorado en Administracién de Empresas y
estadistica).

Autor: José Melchor Medina Quintero.

Afio: 2005

Institucion: Universidad Politécnica de Madrid.

Conclusion: La satisfaccion del usuario fue la dimension mas
importante para asegurar el éxito de la implantacion del sistema, ya que
sus tres hipoétesis fueron aceptadas; al mismo tiempo se obtuvo el mayor
porcentaje de varianza explicada (82,1%). La Calidad de la Informacion
fue la dimensiéon mas influyente en forma general en el impacto al

usuario, ya que sus tres hipétesis fueron aceptadas.

Titulo: El Impacto de los Factores Criticos de Exito en la
Implementacion de Sistemas Integrados de ERP (Tesis de Doctorado
en Administracion de Empresas).

Autor: Miguel Maldonado.

Afo: 2008

Institucion: Esade-ESAN (Espafia-Peru).

Conclusion: Los datos se recopilaron mediante encuestas (estudio
cross-sectional) a diferentes pymes que habian implementado ERP en

diferentes paises de Ameérica Latina. La tesis valida su hipotesis en

18



cuanto a la importancia de la relacion entre la gerencia y el proyecto, la
capacitacion y las habilidades de TI de la empresa, también se verificd
que el tiempo de implementacion influye en la satisfaccion final de las
empresas. Asimismo, se validé la importancia de que las empresas
cuenten con una buena base de capacidades tecnoldgicas e igualmente
la capacitacion, tanto al equipo del proyecto como a los usuarios

involucrados, debe darse desde el inicio de la implementacion.

2.2.2. Antecedentes Nacionales

a)

b)

Titulo de la tesis: Desarrollo e Implementacion de un Sistema de
Informacion para mejorar los procesos de compras y ventas en la
empresa HUMAJU.

Autores: Joselyn Bonnie Huaméan Varas - Carlos Huayanca Quispe
Ano: 2017

Institucion: Universidad Auténoma del Peru.

Conclusién: Se analizaron los tiempos para el desarrollo de los
subprocesos de Compra y Venta de la empresa Humaju, concluyendo
que tras la implementacion del sistema de informacion hubo una mejora
significativa en los tiempos de dichos subprocesos y en el proceso
general. Asi mismo, se evidencié mejora en la gestion de tareas y toma

de decisiones.

Titulo de la tesis: Evaluacion del impacto organizacional del Sistema
de Gestion Tributaria en el Servicio de Administracion Tributaria
(SAT) de Huamanga, 2014 (Tesis de pregrado en Ingenieria de

Sistemas).
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Autor: Duenas Vallejo Wilfredo.

Afo: 2014

Institucion: Universidad Nacional San Cristobal de Huamanga.
Conclusién: Los resultados obtenidos de la encuesta con respecto al
impacto de la implantacion del Sistema de Gestion Tributaria, indican
que se mejoraron los procesos en méas del 50 % y que menos del 20%
de los procesos fueron impactados negativamente, mientras que la
satisfaccion del usuario fue del 70%, concluyendo finalmente que la
implantacién del SIGETI en el SAT-H tuvo un impacto organizacional

medio.

Titulo de la tesis: El impacto de la implantacion del ERP SAP Business
One, utilizando la metodologia ASAP en la empresa Noblecorp SAC
(Tesis de pregrado en Ingenieria de Sistemas).

Autores: Jorge Omar Chavez Diaz - Silvio Rolando Monge Miranda.
Afo: 2017

Institucion: Universidad Auténoma del Per.

Conclusién: Las areas de contabilidad, compras y almacén se
beneficiaron la implementacion del ERP puesto que se mejord la
disponibilidad de la informacién, disminuyendo significativamente el
tiempo en los procesos. Se redujeron errores y mejord la gestion
financiera. Se prevé una disminucion en los gastos en la empresa ya que
los principales procesos se encuentran integrados, automatizados y

generan informacion de calidad, apoyando la toma de decisiones.
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d) Titulo de la tesis: Impacto de un Sistema Web empleando la
arquitectura MVC en los procesos de Gestion y Administracion
Académica de los Institutos de Educacion Superior Tecnoldgico
Publico de la DRE Puno en el afio 2015 (Tesis de pregrado en Ingenieria
de Sistemas).

Autor: Luis Abad Catacora Murillo.

Afo: 2015

Institucion: Universidad Privada de Tacna.

Conclusién: El resultado obtenido confirma la existencia de una
diferencia significativa en los procesos luego de la implementacion del
sistema, afectando positivamente la gestion en la jefatura de unidad
académica y los procesos de la secretaria académica, en los institutos
de educacion superior tecnolégico publico de la DRE Puno. Ademas de

reflejar un alto indice de satisfaccion por parte del usuario.

2.2.3. Antecedentes Locales

No se encontraron antecedentes locales.
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2.3. Formulacion del problema
¢Como influye la implementacion del Sistema de Informacion en el Control del
Servicio de Telefonia Rural en la Sub Gerencia de Calidad del Servicio de

OSIPTEL?

2.4. Hipotesis
La implementacion del Sistema de Informacion influye positivamente en el Control
del Servicio de Telefonia Rural en la Sub Gerencia de Calidad del Servicio de

OSIPTEL.

2.5. Variables e indicadores de la investigacion

2.5.1. Variables
- Variable Independiente: Sistema de Informacién

- Variable Dependiente: Control del Servicio de Telefonia Rural

2.5.2. Indicadores

- Variable Independiente: Sistema de Informacién

Tabla (002): Indicadores de la variable Independiente

Indicadores Descripcion
Presencia - Cuando indique NO, se evalla el escenario en el
Ausencia que el Sistema de Informacion no ha sido

implementado. Caso contrario se indicara Sl.

Fuente: Elaboracién propia
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Variable Dependiente: Control del Servicio de Telefonia Rural

Tabla (003): Indicadores de la variable Dependiente

Indicadores

Descripcion

Tiempo para registrar las

metas de supervision.

Tiempo usado para registrar las metas

de supervision.

Tiempo en la elaboracion del

Plan de Supervision.

Tiempo usado en la elaboracion de un

Plan de Supervision por el Supervisor.

Tiempo para la digitalizacion

de un Acta de Supervision.

Tiempo usado en la digitalizacion de

un Acta de Supervision.

Tiempo para consultar un
Acta de Supervision
digitalizada.

Tiempo para consultar un Acta de
Supervision que ha sido digitalizada.

Tiempo para enviar el

informe de supervision.

Tiempo usado para enviar el informe

de supervision.

Tiempo para consultar un

informe de supervision.

Tiempo wusado para consultar un

informe de supervision.

Tiempo para obtener el
reporte de Planes Ejecutados

por Supervisor.

Tiempo usado para obtener el reporte
de Planes Ejecutados por Supervisor.

Tiempo para obtener el
reporte de Estado de las
Metas de Supervision.

Tiempo usado para obtener el reporte
de Estado de las Metas de

Supervision.

Tiempo para obtener el
reporte de Cumplimiento de

Horario de Atencién.

Tiempo usado para obtener el reporte
de Cumplimiento de Horario de

Atencioén.
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Tiempo para obtener el
reporte de Tiempo sin

Disponibilidad por CCPP.

Tiempo usado para obtener el reporte
de Tiempo sin Disponibilidad por
CCPP.

Tiempo para obtener el

reporte de Abastecimiento de

Medios de Pago.

Pago.

Tiempo usado para obtener el reporte

de Abastecimiento de Medios de

Tiempo para obtener el
reporte de Informes de

Supervision.

Tiempo usado para obtener el reporte

de Informes de Supervision.

Nivel de éxito del Sistema

Grado de éxito de la implementacion

desde la perspectiva del usuario.

Indicadores indice Unidad de | Unidad de
Medida Observacion
Tiempo para registrar las ) Ficha de
o 30-120 Minutos ]
metas de supervision. observacién
Tiempo en la elaboracion ) Ficha de
L 100 - 300 Minutos .
del Plan de Supervision. observacion
Tiempo para la
o p. P ) ) Ficha de
digitalizacion de un Acta 5-15 Minutos .
L observacion
de Supervision.
Tiempo para consultar un _
o ) Ficha de
Acta de Supervision 3-15 Minutos .
o observacion
digitalizada.
Tiempo para enviar el ) Ficha de
) o 5-30 Minutos )
informe de supervision. observacién
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Tiempo para consultar un

Ficha de

) L 3-15 Minutos .
informe de supervision. observacion
Tiempo para obtener el
reporte de Planes ] Ficha de
] 5-180 Minutos y
Ejecutados por observacion
Supervisor.
Tiempo para obtener el )
] Ficha de
reporte de Estado de las 5-180 Minutos .
o observacion
Metas de Supervision.
Tiempo para obtener el _
o ) Ficha de
reporte de Cumplimiento 5-180 Minutos .
. , observacion
de Horario de Atencion.
Tiempo para obtener el
reporte de Tiempo sin ) Ficha de
) o 40 - 9000 Minutos y
Disponibilidad por observacién
CCPP.
Tiempo para obtener el
reporte de ) Ficha de
o 5-180 Minutos ]
Abastecimiento de observacion
Medios de Pago.
Tiempo para obtener el )
) Ficha de
reporte de Informes de 5-120 Minutos .
. observacion
Supervision.
Nivel de éxito del ) ) )
0-100 Porcentaje | Cuestionario

Sistema

Fuente: Elaboracién propia
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2.6. Objetivos

2.6.1. Objetivo General:

Evaluar la influencia de la implementacion del Sistema de Informacién
para el Control del Servicio de Telefonia Rural en la Sub Gerencia de

Calidad del Servicio de OSIPTEL.

2.6.2. Objetivos Especificos:

Determinar la influencia del Sistema de Informacion en la Gestion de
las Metas de Supervision.

Evaluar la influencia del Sistema de Informacion en el proceso de
Gestion de los Planes de Supervision.

Evaluar la influencia del Sistema de Informacion en el proceso de
Registro y Gestion de Actas de Supervision.

Determinar el impacto del Sistema de Informacién en la elaboracion y
Gestion de Informes.

Determinar la influencia del Sistema de Informacion en la Gestion de
Reportes.

Determinar el nivel de éxito del Sistema de Informacién desde la
perspectiva del usuario.

Construir un modelo de evaluacion que permita medir el impacto del
Sistema de Informacion sobre el proceso de Supervision y

Fiscalizacion del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL.
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2.7. Justificacion de la investigacion

La presente investigacion correspondiente a la evaluacion del Impacto del Sistema

de Informacion para el Control del Servicio de Telefonia Rural en el area de

Telefonia Rural del OSIPTEL, se justifica debido a la necesidad de conocer el nivel

de éxito de la implementacién de dicho sistema, en beneficio de la empresa y los

usuarios, que permita promover una adecuada adopcion del sistema.

2.7.1.

2.7.2.

Justificacion Institucional

Conocer el nivel de éxito de la implementacién es importante para la
institucion, ya que le permitird conocer al area de Telefonia Rural de
OSIPTEL, los aciertos y errores cometidos durante el desarrollo e
implantacion del sistema. Esto permitira a OSIPTEL asumir una actitud
proactiva ante los fallos, con el fin de mejorar la adopcion del sistema. De
igual forma, este conocimiento brindara retroalimentacion importante para

asegurar el éxito de futuras implementaciones.

Justificacion Social

La teoria disponible respecto a la evaluacion del éxito de los sistemas de
informacion es extensa y diversa y cada una propone su propio modelo, no
existiendo un claro estandar o un modelo genérico para llevar a cabo una
aplicacion practica de evaluacion de los Sistemas de Informacion, ya que
pocos estudios han examinado o establecido una relacién entre estas

teorias.

En el ambito nacional, la investigacion sobre la evaluacion del éxito de los
sistemas de informacion es escasa, centrandose principalmente en el

desarrollo e implementacidn de los sistemas, pero olvidando la evaluacion
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de su eéxito post implementacion, lo que incrementa el interés por el
desarrollo de la presente investigacion. Por ello, mediante la presente tesis,
se busca contribuir a la base de conocimiento, tanto tedrico como préctico,

referente a la evaluacion de los Sl, en el &mbito de aplicacion nacional.

2.7.3. Justificacion Econdémica
El proceso de Supervision y Fiscalizacion del Servicio de Telefonia Rural,
es una actividad que involucra un importante manejo de recursos tanto
humanos como materiales; por lo tanto, una implementacion exitosa del
Sistema de Informacion le permitiré a la institucion el ahorro de recursos,
por ejemplo: el ahorro considerable de tiempo en términos horas/hombre
en las diversas tareas del proceso, mejorar la toma de decisiones,
incrementar la satisfaccion del usuario y la subsecuente mejora de los

servicios hacia el usuario final.

Por lo tanto, la presente investigacion se justifica econémicamente ya que,
conocer el impacto de la implementacion del sistema permitira visualizar

dichos beneficios o trazar estrategias para su consecucion.

2.8. Importancia de la investigacion
Es importante para la institucion porque permitira conocer el impacto o nivel de
éxito de la implementacion del Sistema de Informacion para el Control del Servicio
de Telefonia Rural, permitiendo identificar puntos favorables y deficiencias de la
implantacion. Gracias a ello, la institucion podra responder proactivamente ante las
deficiencias con el fin de mitigarlas y lograr los beneficios esperados como son: el
ahorro de recursos, automatizacion, mejoramiento en la satisfaccion de usuarios, el

mejoramiento de la calidad de la informacién y la toma de decisiones.
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Asimismo, la retroalimentacion obtenida del presente estudio, junto al modelo de
evaluacion presentado, servira de referencia para futuras implementaciones o para

la medicion del éxito de los sistemas actuales.
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CAPITULO IlI

MARCO TEORICO

3.1. Sistemas de Informacion
Existe un amplio nimero de definiciones para los sistemas de informacion.
Andreu, Ricart y Valor (1991), definen un sistema de informacion como: “grupo
de procesos que trabajan sobre un conjunto de datos estructurados en funcion de
las necesidades de la empresa. Recopilan, desarrollan y reparten selectivamente la
informacion necesaria para el funcionamiento de dicha empresa y para sus
actividades de gestion y direccion correspondientes, facilitando, al menos
parcialmente, los procesos de toma de decisiones para ejecutar las funciones de

negocio de la empresa conforme con su estrategia”.

Los datos son el principal recurso de entrada de los sistemas de informacidn, estos
son procesados, transformados y persistidos, para obtener informacion como
resultado final. Esta informacién serd entregada a los distintos usuarios del
sistema, los cuales deberan realizar un proceso de retroalimentacion, para valorar

si la informacion obtenida se adecua a lo esperado (Ver figura 003).
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SISTEMA DE INFORMACION ENLA ORGANIZACION

Usodela

Datozs | Almacenamiento Procesamiento | | Informacion final |
informacion

Retroalimentacion

Figura (003): Funciones del SI de la organizacion empresarial.

Fuente: Alejandro Hernandez Trasobares, 2003

Ademas de los datos, los usuarios (empleados, directivos y en general cualquier
persona de la organizacion que utilice la informacién en la realizacién de su
trabajo) y los equipos informaticos (hardware, software, objetos de
almacenamiento y equipos de telecomunicaciones) son los otros dos elementos
basicos que componen un sistema de informacion. Vega-Zepeda Vianca, et al.

(2018)(p. 369).

Los objetivos principales de un sistema de informacion son:

e Asistir las estrategias y objetivos de la organizacion: el Sl ha de
proporcionar a la empresa, la informacion requerida para su adecuado
funcionamiento.

e Suministrar informacion para la gestién de todas las actividades de la
organizacion, validando el cumplimiento de las metas establecidas por la
organizacion.

e Adecuar los requerimientos de informacion conforme la organizacion
vaya evolucionando: conforme la organizacion va desarrollandose y

creciendo, aparecen nuevos requerimientos de informacion que deben ser
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3.2.

abordados por el SI. Es decir el SI debe adecuarse a los cambios de su
entorno.

e Interactuar con los distintos actores de la empresa, facilitando que estos
usen el Sl para satisfacer sus necesidades de un modo eficiente. La
interactividad y flexibilidad de los SI comprenden un punto clave en su

éxito o fracaso.

Para el logro de estos objetivos, un buen sistema de informacion debe ser apto de
recibir y analizar los datos sin caer en errores, proporcionar al usuario estos datos
en el momento que ellos lo requieran, asegurar la calidad de los datos, filtrar los
datos no Utiles, almacenar los datos, brindar seguridad evitando la perdida de datos
0 la intrusion de agentes externos o no autorizados por la empresa y generar
informacién de salida datil para los usuarios, facilitando el proceso de toma de

decisiones. Alejandro Hernandez Trasobares (2003) (p. 1-2).

Los Sistemas de Informacion y la Organizacion

Los Sistemas de Informacion se han vuelto indispensables en las empresas ya que
facilitan el procesamiento de operaciones, permiten aprovechar una oportunidad
de negocio 0 ventaja competitiva, facilitan la transformacion del modelo de
negocio, estructura organizacional, etc. Alavi y Joachimsthaler (1992) afiaden:
mejora la comunicacion con proveedores y clientes, mejora la gestion y toma de
decisiones empresariales, reduce los costes de operaciones de negocio y costes

transversales; en resumen (Huber y McDaniel, 1989).
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Teniendo en consideracion que alrededor del mundo las organizaciones estan cada
vez mas conectadas tanto interna como externamente, (Davenport, 2002), es
totalmente justificable la inversion que realizan las organizaciones en sistemas de
informacion y tecnologias (Drury, 1998). El interés de la alta direccion en la
implantacién exitosa de los sistemas (Lucas, 1994), repercute en el aumento de
todo tipo de sistemas de informacion dentro de las empresas, lo cual tiene un
efecto directo en las personas y por supuesto en las propias organizaciones,

convirtiéndose en un recurso vital para cada una de ellas.

3.2.1. Tecnologias de Informacion y Productividad
Como se menciono lineas arriba, las organizaciones invierten importantes
recursos en el desarrollo de sistemas, tecnologia o hardware, en espera de
obtener una equivalente recompensa (Hitt y Brynjolfsson, 1996), quieren
garantizar que sus inversiones se vean reflejadas en mejor desempefio,
mejor toma de decisiones o la obtencidn de una ventaja competitiva, etc.
(Davenport, 2002). Sin embargo, es necesario recalcar que los sistemas de
informacidn por si solos no van a mejorar el desempefio de la compafiia u
otorgarle un mayor valor; son las personas, usuarios y directivos quienes

lo hacen (Markus y Keil, 1994).

Las pocas décadas de historia de los sistemas de informacion, demuestran
que éstas entraron en las empresas porque ofrecian la automatizacion de
los procesos rutinarios y reduccion de costes de personal, y como
consecuencia, el considerable incremento de la productividad (Cornella,

1994). Hoy en dia, las empresas ponen en duda el retorno recibido por sus
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3.2.2.

inversiones realizadas, ya sean economicas, humanas, de tiempo o

esfuerzo.

Lo cierto es que, como se menciond anteriormente, las organizaciones no
obtienen ventajas competitivas por tener mas sistemas informaticos u
ordenadores, sino, por el uso que se les da, o, mejor dicho, por usar de
forma estratégica la informacion que estos generan o almacenan (Cornella,

1994).

Sistemas de Informacion y Cambio Organizacional

Los sistemas de informacion tienen la capacidad de afectar el performance
de la organizacion en un sin nimero de formas, tales como: mejorar las
ventas, incrementar la participacion de mercado, mayor retorno de la
inversion o incrementar la satisfaccién de los clientes (Premkumar y King,
1992). Para ello los sistemas deben formar parte importante de los
procesos empresariales (Auer y Rouhonen, 1997), porque es comun que
muchos sistemas son exitosos técnicamente, pero fracasan en lo
organizativo (Coe, 1996), por eso, es imprescindible que la organizacion
comprenda que la creacion de informacion o conocimiento no es una
funcidn integra de un area o departamento y tampoco es tarea sélo de un

grupo de personas dentro de la compafiia (Cornella, 1994).

Teniendo en consideracion el diagrama de la Figura 004, vemos que las
compaiiias estan sujetas a cinco fuerzas internas en un estado de equilibrio
dinamico, adicionalmente existen fuerzas externas provenientes del

entorno. Este modelo nos ayuda a determinar la influencia de los Sistemas
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de Informacidn en las empresas y propone una teoria desde la perspectiva
empresarial que pretende explicar como es que estos cambios pueden

Ilegar a afectar a las organizaciones.

Ambiente
Tecnologico
e Estructura . Extemno
- A T
. v N
<«—Lp| Procesosde - i
Estrategia |~ " | Direccion "|  Tecnologia
I.\._‘- A J
Ambiente \< h 4
Socioeconomico el Personas y - ‘\
Externo ) Roles
Limite organizacional

Figura (004): Modelo de Scott - Morton

Fuente: (Scott - Morton 1991)

3.3. Evolucién de los Sistemas de Informacion
A la hora de analizar la evolucion de los Sl, uno de los trabajos base, ampliamente
usado en otras investigaciones es el propuesto por Gibson y Nolan (1974). En su
ensayo, describen la evolucion de los SI basandose en el avance de las tecnologias
de informacion (tabla 004). Con la evolucién de la informatica, el hardware, el
software, sistemas de almacenamiento y las telecomunicaciones, los Sl fueron
logrando mayor importancia en las empresas, llegando a ser un elemento principal

del proceso estratégico de estas.
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Tabla (004): Etapas de la evolucion de los Sl

Etapas de la
Evolucion de los

51

Caracteristicas

Iniciacién

Introduccion de la informitica en la empresa.
Aplicaciones informaticas orientadas a la mecanizacidn y
automatizacion de los procesos ordinarios.

Escaso gasto en informatica v escasa formacion

del personal.

Contagio

Difusion de las tecnologias de informacién en todas las
areas de la empresa.

Aumenta la cualificacion del personal.

Existe gran descoordinacidon v poca planificacion en el

desarrollo de los sistemas de informacidn.

Control

La alta direccion de la organizacidn se preocupa de los
sistemnas de informacién como consecuencia del alto
coste en ellos.

Centralizacion de los provectos de inversion en

tecnologias de informacidn.

Tntegracidn

Se controla el incremento del gasto.
Se produce la integracidn de los sistemas de informacidn
existentes en las distintas ireas de la empresa.

Mejora v perfeccionan los sistemas de informacion.

Administracion de

la

El sistema de informacién adquiere una dimension

estrategia en la empresa.

informacion Descentralizacion de ciertas aplicaciones informaticas.
Desarrollo de los Sistemas de informacion en los niveles
superiores de la organizacidn apareciendo los Sistemas
Madurez Estratégicos de informacion.

Adquiere gran importancia la creatividad v la

INNOVACION.

Fuente: Gibson y Nolan 1974
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3.4. Desarrollo de los Sistemas de Informacion
El logro de una ventaja competitiva a través de los Sl esta sujeto principalmente
al desarrollo e implementacion efectivos del sistema de informacion. Las
empresas que Unicamente obtienen sistemas de informacioén o tecnologia, sin
considerar los requerimientos internos existentes, fracasaran, arriesgando la
supervivencia de la compafia. Por lo expuesto, es primordial seguir los pasos
adecuados en el desarrollo de un nuevo sistema de informacion. Alejandro

Hernandez Trasobares (2003) (p. 8):

a) Definicion del proyecto: Etapa donde evaluamos la realidad problematica de
la empresa y la posible solucién mediante la implementacién de un SI. En
esta etapa identificamos los objetivos o requerimientos del proyecto y como
estos se relacionan con el plan estratégico de la organizacién. Durante el
desarrollo de la fase es esencial asegurar la participacion y compromiso de
los altos mandos de la empresa exponiendo los beneficios de los SI.

b) Andlisis de sistemas: Luego de haber determinado las principales
probleméticas que vamos a abordar, se debe realizar un segundo analisis
mediante el cual determinamos las causas que las originan y se plantean
posibles soluciones. Es parte de esta etapa realizar un analisis de factibilidad,
para determinar si las posibles soluciones son viables teniendo en cuenta los

recursos que posee la empresa:

- Factibilidad técnica: evaluar si la organizacién cuenta con los recursos
informaticos necesarios para que el sistema de informacién pueda ser

implementado.
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c)

d)

- Factibilidad econémica: validar que las ganancias obtenidas con el
desarrollo del sistema, son mayores a la inversion que se realizara. Para
ello se realiza un estudio y valoracion econémica de la solucion.

- Factibilidad operativa: se analiza si la propuesta de solucion es viable

de acuerdo a las caracteristicas internas de la organizacion.

Disefio de Sistemas: luego del andlisis y con la solucion seleccionada, se
especificara como el SI cumple los requerimientos propuestos por la empresa.
Hemos de indicar que componentes utilizaremos (hardware, software y

equipos de telecomunicaciones).

Programacién: se lleva a cabo el desarrollo del software siguiendo la

definicién de los requerimientos que fueron plasmados en la fase anterior.

Fase de pruebas: se ejecutan diversas tareas de aseguramiento de la calidad
del software y técnicas de pruebas, para evaluar que el SI funciona en distintos
escenarios y asegurar el correcto funcionamiento del mismo, a la vez que se
validan los objetivos planteados en los requerimientos del proyecto.

Tenemos los siguientes tipos de pruebas:

- Pruebas de programas: los componentes de software se evalGan por
separado, con el objetivo de asegurar que cada uno de ellos se encuentra
absento de errores.

- Pruebas al sistema: se evalla el SI como un componente integral, con el
objetivo de garantizar el funcionamiento adecuado del software de

manera integral.
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- Pruebas de aceptacion: pruebas realizadas por los usuarios finales del

sistema de informacion.

f) Conversion: luego de la etapa de pruebas y validado el correcto
funcionamiento del sistema, se ejecutara la puesta en produccion de este, ya
sea un despliegue nuevo o la sustitucién progresiva del sistema antiguo. Para

este caso existen diversas estrategias:

- Estrategia en paralelo. mediante esta estrategia, tanto el programa
antiguo como el nuevo conviven en el entorno productivo y ambos son
utilizados durante un periodo de tiempo. Este es el método mas seguro y
confiable, sin embargo, también es el mas costoso y debe tenerse especial
cuidado para no duplicar informacion.

- Cambio directo, se establece una fecha adecuada para remplazar el
sistema de informacion antiguo por el nuevo. Este es el método menos
costoso, pero a la vez el de mayor riesgo, ya que puede ocasionar la
detencion completa de las actividades de la organizacion, ante un error
no previsto en el sistema. Por otro lado, es indispensable que los
trabajadores de la empresa hayan sido capacitados sobre el uso del nuevo
SI.

- Experiencia piloto, es una combinacién entre los dos métodos anteriores.
Aqui el nuevo Sl se implementa para un departamento o grupo piloto de
la empresa y luego de un tiempo y tras validar su adecuado

funcionamiento, se implanta para toda la empresa.

g) Produccion y mantenimiento: cuando el nuevo Sl ya se encuentra

implantado exitosamente en el ambiente de produccion. Inicia un proceso

39



constante de evaluacién por parte del personal especializado y usuarios. Es
probable que esta retroalimentacion traiga consigo la deteccion de errores, los

cuales deberan ser corregidos.

El conjunto de pasos descritos conforman el Ciclo de Vida de los Sistemas de
Informacion. No obstante, la ejecucidn de todos estos pasos, durante el desarrollo
de un SlI, probablemente resulte demasiado costoso para la mayoria de empresas,
ya sea en tiempo o en dinero. Asimismo, se ha de considerar que, durante el
desarrollo del SI, son comunes los cambios de requerimientos en el proceso de
negocio, los cuales pueden ocasionar que el SI quede obsoleto inclusive en la etapa
de desarrollo. Considerando esta problematica, existe un conjunto de estrategias,
las cuales las organizaciones pueden seguir al momento de iniciar un proyecto de

sistemas: Alejandro Hernandez Trasobares (2003) (p. 10):

a) Elaboracién de prototipos: el desarrollo de un prototipo supone la
disminucion de las fases del ciclo de vida de sistemas, ademas que promueve
la agilidad de desarrollo y disminucién de costes tanto en tiempo como en
dinero. Los prototipos son calificados por los trabajadores en su lugar de
trabajo y se van retroalimentando continuamente de los requerimientos de
estos. Cuando el prototipo ha llegado a una etapa de maduracion adecuada, se

replicara en los demas departamentos de la organizacion.

Esta estrategia suele utilizarse en empresas pequefias 0 con bajos
requerimientos de informacion, mientras que, en empresas grandes no suele

ser muy aconsejable.
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b)

d)

Paquetes de software de aplicaciones: la organizacion utiliza paquetes de
software de aplicaciones que se venden como solucion de software genérica
para la gestion de informacion. Evidentemente, el inconveniente principal es
la falta de flexibilidad de estos paquetes para adecuarse a los procesos

especificos de la organizacion.

Desarrollo de usuarios finales: mediante esta estrategia, son los mismos
usuarios finales quienes disefian y construyen los sistemas de informacion que
necesitan. Pueden ser: hojas de célculo, editores de texto, bases de datos, etc.

Donde la intervencion de expertos técnicos es escasa.

Como principales inconvenientes encontramos el crecimiento excesivo de
estas herramientas sin la adecuada organizacion, no siguen estandares
minimos de calidad y la falta de valoracion de la organizacién desde un punto

de vista global.

Consultora especializada para el desarrollo: la organizacién decide
emplear a consultoras externas para realizar el desarrollo del proyecto de SI.
De este modo, la organizacion se beneficia de la oferta del mercado, garantiza
que se respeten los estandares de calidad, se fijan los presupuestos al inicio del
proyecto, eliminando la incertidumbre y asegura una mejor adecuacion de los

requerimientos de la organizacion.
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En la siguiente tabla comparamos los diferentes enfoques de desarrollo de los sistemas:

Tabla (005): Enfoque de los Sistemas de Informacion

Enfoque

Caracteristicas

Ventajas

Desventajas

Ciclo de vida de
Sistemas

Secuencial.

Realizacion de un proceso formal.
Especificaciones y aprobaciones por escrito.
Los usuarios tienen un papel limitado.

Necesario para Sistemas y proyectos
muy complejos y grandes.

Lento y costoso.
No estimula los cambios en la organizacion.
Se ha de elaborar mucha documentacion.

Elaboracién de

Requerimientos especificados dindmicamente
con Sistema experimental.
Proceso rapido, informal e iterativo.

Rapido v barato.
Util cuando existe incertidumbre en
los requisitos de informacién o los

Inadecuado para Sistemas grandes y
Complejos.
Puede ser superficial al obviar el anélisis,

prototipos S . L . . -,

Los usuarios interactiian rapido con el usuarios finales son importantes. documentacion y pruebas.

proceso.

El software comercial evita necesidad de Se reducen el disefio, programacion, Puede no satisfacer los requerimientos de la
Paquete de programas desarrollados internamente. instalacion y mantenimiento. institucion.

software para la
aplicacion

Ahorro en tiempo y coste.
Disminuye la necesidad de poseer
recursos internos.

Puede no desempefiar bien algunas
funciones.

Desarrollo de
usuarios finales

Sistemas creados por y para usuarios finales.
Répido e informal.

Poca influencia de especialistas de la
informacion.

Usuarios controlan la construccién de
los Sistemas

Ahorra el coste y tiempo de
desarrollo.

Proliferacion excesiva de sistemas sin
interconexioén entre ellos.
En muchas ocasiones no cumplen las normas

de calidad.

Fuentes externas

Sistemas construidos y operados por
proveedores externos.

Reduce v controla mejor los costes.
Se obtienen sistemas cuando existe

carencia de recursos en la empresa.

Pérdida de control sobre el drea de Sistemas
de Informacion.

Dependencia de la direccién técnica y la
prosperidad de los proveedores externos.

Fuente: Alejandro Hernandez Trasobares, 2003
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3.5. Factores de éxito para la Implantacion de Sistemas de Informacion

3.5.1.

3.5.2.

Apoyo de Directivos

El soporte de los directores es uno de los criterios principales en el éxito
de los sistemas de informacion. Igbaria et al. (1997), en su investigacion
toca el tema de la relacion de los directivos, indicando que su apoyo e
involucramiento en el proyecto de Sl tiene una importante repercusion, ya
que influye positivamente en la utilidad percibida en los Sl y facilidad de

uso percibida.

Yoon, Guimaraes y O’Neal (1995) sintetizan la importancia de los

directores en las siguientes razones:

e Facilitan los recursos tanto econémicos como humanos al proyecto de
sistemas.

e Son impulsadores del cambio de paradigma que implica el desarrollo
del sistema.

e Otorgan al recurso humano, el tiempo que necesitan para las tareas

relacionadas con el sistema.

Cultura Organizacional

Indudablemente, la transformacion digital trae consigo cambios a nivel
cultural dentro de la organizacion, lo cual requiere una organizacién
adecuada que permita lograr los objetivos iniciales planteados con la
construccion del sistema. Estos cambios culturales se dan dentro de todos
los &mbitos de la empresa (Martin, 1990). Si intentamos definir cultura

organizacional, nos encontramos con la definicion de PMI, (2000) y
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3.5.3.

Walsham, (2002): “en su méas basico nivel, puede entenderse como
valores, normas y simbolos compartidos de un grupo social”, “la manera
de interaccion entre los integrantes de un colectivo” (Sotomayor, 2000;
Goffee y Jones, 1996); “la manera bésica y adquirida de vivir en la que
convienen los integrantes de una empresa, la cual estd formada por la
organizacion, habilidades, creencias, aspiraciones, actitudes y valores que
comparte ese colectivo y mediante los cuales, estos pueden a su vez ser
identificados” (Gonzalez, 1999). Esta cultura organizacional, por tanto, no
es algo que se encuentre escrito o promulgado mediante algln tipo de

norma.

Una nueva tecnologia o SI que desee tener éxito dentro de una institucion,
debe ser aceptada dentro de la propia cultura de esta (Jose Medina, 2005);
ya que la mayoria de individuos estan arraigados a sus costumbres o

métodos y son reacios al cambio (Cash, McFarlan y McKenney, 1989).

Si bien es cierto, es muy dificil cambiar la cultura en una organizacion,
como ingenieros de sistemas, un aspecto muy importante a tener en cuenta
en el desarrollo de Sl es, el involucramiento del usuario desde las fases

iniciales del proyecto (José Medina, 2005).

Recursos

El desarrollo de Sl se sustenta principalmente en los recursos financieros
y humanos, por eso es importante que la organizacion realice una adecuada
gestion de estos recursos para asegurar el éxito del sistema (Grover et al,

1995).
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3.54.

3.5.5.

Participacion del Usuario

Doll y Torkzadeh (1989), definen la participacién del usuario como:
“Nivel en el que un usuario se compromete con las tareas de disefio 16gico,
definicion del proyecto o andlisis de sistemas”. Mirani y King (1994)
complementan: “Pudiendo ser personal de nivel operativo, directivos o
trabajadores de cualquier departamento de la organizacion, cuyo trabajo
esta relacionado al uso de informacion”. Connolly y Thorn, (1987):
“lamentablemente su involucramiento es bajo”. Marchand, Kettinger y
Rollins (2000): “a pesar que queda demostrado que las organizaciones con
un enfoque hacia las personas logran un uso mas eficiente de la

informacion y resultados superlativos en la empresa”.

Barki y Hartwick (1989) y Hartwick y Barki (1994) “El involucramiento
del usuario sucede cuando se le designan actividades o funciones dentro
del proyecto, permitiendo que este exprese de manera efectiva sus
requerimientos, lo cual asegura el éxito de la implantacion del SI”. Franz
y Robey (1986) y Doll y Torkzadeh (1989) “expresan que el
involucramiento del usuario durante el desarrollo de S, debe ser medido

como el grupo de labores que los usuarios llevan a cabo”.

Administracion de Proyectos de Sistemas

A través de los afios, el desarrollo que ha tenido la administracion/gestion
de proyectos de Sl ha sido positiva, mejorando el desenvolvimiento de las
tareas relacionadas a la gestion de proyectos. Rai y Al-Hindi (2000) dicen:
“La conduccion de los proyectos de Sl presentan serias dificultades. Existe

un escaso entendimiento del proceso general y los marcos administrativos
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3.5.6.

muchas veces son establecidos inadecuadamente”. Whyte y Bytheway
(1996) mencionan: “los gestores de proyectos consideran exitoso un
sistema de informacion cuando este logra terminarse a pesar de todas las
dificultades presentadas, sin considerar en muchas ocasiones Si estos
sistemas satisfacen los objetivos para los que inicialmente fueron

concebidos”.

Braude, 2003. “La administracion de proyectos de Sl consiste en gestionar
el desarrollo de un producto de software dentro del tiempo y presupuesto
establecidos. Ya que las personas son el principal activo, requiere ademas
de habilidades organizacionales y organizacion técnica, principalmente de

la administracion eficiente de personas.

Como sintesis de la teoria vista hasta ahora:

1) Los proyectos de sistemas son una labor no repetitiva.

2) Deben contar con metas especificas.

3) Debe definirse el tiempo del proyecto (tiene un limite).

4) Debe definirse el alcance y tamafio.

5) Considerar que los recursos son finitos.

6) El producto final debe asegurar la calidad y cumplir los requerimientos

(Jose Medina, 2005).

Capacidad de los Desarrolladores

El programador es el nexo entre los ejecutivos del proyecto y los usuarios.
Al realizar su labor, deben considerar no solo los objetivos de la
organizacion, si no también, las necesidades de los usuarios, con el

objetivo de crear sistemas de informacion que integren la verdadera
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realidad de la empresa. Guimaraes e Igbaria (1997) y Jiang et al (2001):
“Es importante mencionar que el estudio de las capacidades de los
desarrolladores (procesos y habilidades técnicas) se ha considerado como
un criterio de éxito en la implementacion de sistemas de informacion”.

Dyba (2000) “especificamente en la dimension de calidad del sistema”.

Las principales premisas que afrontan los desarrolladores son (Yourdon,

1993):

e Portabilidad: capacidad de ejecucion del sistema informatico en
diferentes tipos de hardware y SO.

e Eficiencia: la cantidad de memoria y tiempo de ejecucion consumido
por el sistema debe ser eficiente; igualmente deben considerarse otros
recursos computacionales como el disco duro, etc.

e Mantenibilidad: el software debe ser facil de mantener.

e Productividad.

En resumen, las tareas del desarrollador de software deben garantizar que
el sistema elaborado valide los requisitos planteados por el usuario, debe
garantizar la seguridad e integridad de la aplicacion y los datos; para ello
debe ponerse al alcance del desarrollador los recursos adecuados
(ordenador, oficina, materiales, recursos, etc.) (Reel, 1999). Asimismo,
otra importante tarea del desarrollador es elaborar la debida
documentacion del sistema, antes que este sea puesto en produccién. Por
otro lado, deben realizarse pruebas de verificacion y validacion y pruebas
unitarias e integrales del programa con los datos adecuados; este tipo de
pruebas generalmente se realizan en un ambiente agradable de desarrollo.
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3.5.7. Fuente de Datos
Akkermans y van Helden (2002): “la comunicacion entre las distintas
areas de la empresa adquiere cada vez mas relevancia debido al aumento
de labores que realizan de manera conjunta; y los Sl facilitan esta labor de
manera eficiente”, Boon, Wilkin y Corbitt (2003) “es primordial para
garantizar la transformacién de esta informacion y validar que los
resultados o salidas del software cumplan con los requerimiento de tiempo,
integridad, relevancia, exactitud e eficientividad en costes”, Hamill,
Deckro y Kloeber (2005) “ademas debe ser un soporte rapido y efectivo
para la toma de decisiones”; por ello es necesaria una gestion efectiva de

la fuente de datos y su destino.

Brancheau, Janz y Wetherbe (1996): “la informacidn debe ser considerada
un recurso”, Cornella (1994): “o un activo dentro de las empresas por las

siguientes razones”:

e Se destina una considerable parte de recursos (humanos y econémicos)
y tiempo de la compafiia a la obtencion, procesamiento, aplicacion
practica y prospeccion de informacion.

e La informacion debe ser considerada como un bien de la compafiia vy,
por lo tanto, es necesario crear mecanismos y marcos de coordinacion
y gestion para ellos.

e Lainformacion es costosa, sin embargo, muchas veces estos costes no
son visibles ya que se presentan de distintas maneras (capacitacion de
activos humanos, compara o licencia de programas, acopio de
experticia)
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e Existe gran similitud entre la informacion y los recursos tradicionales
de la empresa debido a que esta se obtiene, procesa y utiliza de manera

similar a como se hace con los demas recursos.

3.5.8. Calidad de los datos
La negligencia de la calidad de la informacion es una de las principales
causas de fracaso en los proyectos de sistemas: inconsistente, fuera de
tiempo y desapropiada (Laudon y Laudon, 2002), incluso en los sistemas
exitosos, existen fallas en los datos almacenados (Ballou y Tayi, 1989), sin
embargo, la calidad de los datos no se limita a la exactitud, ya que tiene en
consideracion otros factores tales como el ser accesible y completa (Wang

y Strong, 1996).

Distintos investigadores concordaron en que el factor mas importante del
problema con los datos es la carencia de estandares adecuados,
dificultando de gran manera o haciendo casi imposible interpretarlos o
compararlos por medio del sistema de informacion. Bergeron y Raymond
(1997) agregan que la estandarizacion de datos hace mas facil su
tratamiento, asi como ocasiona menos problemas al sistema, garantizando

su éxito.

Otro importante problema con los datos es la inconsistencia; esta ocurre
cuando existen distintas versiones para la misma informacién. McFadden
y Hoffer (1999) mencionan sobre este punto, que la inconsistencia es una
de las causas mas importantes de fallas en los sistemas de informacion.

Otras causas pueden ser la informacion confusa y redundancia de datos,
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dependencia con sistemas externos, inseguridad, falta de flexibilidad,

indisponibilidad de datos (Laudon y Laudon, 2002).

3.5.9. Base de Datos Organizacional
Millman y Hartwick (1987): “Las computadoras tienen como premisa la
centralizacion de datos y la toma de decisiones”; Goodhue et al, (1992):
“Obedeciendo los requerimientos de procesamiento de informacion en la
empresa, los usuarios se vuelven mas productivos, motivados y
sofisticados, como consecuencia”. Ademés de las bases de datos
empresariales, existen otras herramientas las cuales Laudon y Laudon

(2002) clasifican de la siguiente manera:

e Data Warehouse: base de datos que incluye caracteristicas que le
permiten realizar reportes, consultas y analisis. Se guardan tanto los
datos actuales como los historicos, los cuales son extraidos de distintos
sistemas operacionales.

e Data Mart: data warehouse de menor tamafio que contiene una fraccion
de los datos de la compafiia y que tiene como funcion realizar una tarea
especifica o esta destinada a un grupo concreto de usuarios.

e Data Mining: corresponde al procesamiento de cantidades importantes
de datos con el objetivo de hallar pautas de comportamiento que
posteriormente pueda ser empleada para predecir comportamientos a

futuro y facilitar la toma de decisiones.

3.5.10. Infraestructura Tecnoldgica
Comprende la infraestructura de software y hardware, sobre la cual las

organizaciones se sustentan para el desarrollo de proyectos de sistemas de
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informacién. Existe un abanico de definiciones sobre este concepto,
Hidalgo, Leon y Pavon (2002), indican que los administradores de un
proyecto son los responsables de decidir adecuadamente en cuanto a la
seleccion de las tecnologias que aseguren la compatibilidad del desarrollo
del proyecto; dicho de otro modo, es menester que la empresa cuente con
la capacidad de guiar de manera efectiva la administracion de la
infraestructura tecnoldgica, como apoyo a la innovacién, las operaciones,
toma de decisiones directivas y procesos de negocio (Marchand, Kettinger

y Rollins, 2000).

3.6. Evaluacion de los Sistemas de Informacion
Durante los Ultimos tiempos, la medicion del éxito de los sistemas de informacién
es un factor complementario el cual se ha analizado empiricamente. DelLone y
McLean (2003), sefialan que la naturaleza independiente y multidimensional del
éxito de los sistemas de informacién necesitan de especial atencién debido a la
medicion y definicion de cada caracteristica del modelo de evaluacion. Seddon y
Yip (1992); Rai, Lang y Welker (2002): “El performance de los sistemas de
informacion es generalmente establecida por la satisfaccion del usuario, calidad y
tiempo de desarrollo del proyecto”; Lim (2004): “pero no es facil definir la métrica

mas adecuada”.

3.6.1. Calidad de la informacion
Podemos encontrar una variedad de definiciones para esta dimension; por
ejemplo podemos decir que es la evaluacion de las salidas de los sistemas
de informacion en cuanto a oportunidad, exactitud, completitud,

consistencia y relevancia (DeLone y McLean, 2003); pero quizas la
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descripcion més globalmente empleada es la establecida por la Sociedad
Americana de Calidad (American Society for Quality) y la ISO 9000-2000
en su definicion mas actual, ambas orientadas a la satisfaccion del cliente

(Lillrank, 2003).

Los estandares de calidad ISO/IEC 90003:2004 e ISO/IEC 9126-1 brindan
una guia para las empresas en el uso del grupo ISO 9001:2000 en cuanto
al desarrollo, mantenimiento, operacion, fuente y adquisicion de software
y servicios relacionados. El estandar ISO/IEC 9126-1 puede usarse a la par
con otros estandares de desarrollo de sistemas como el método de

aseguramiento de la calidad y el ciclo de vida (Franch y Carvallo, 2003).
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Tabla (006): Caracteristicas y Sub caracteristicas de ISO/IEC 9126-1

Caracteristica

Sub caracteristica

Funcionalidad

Conveniencia

Exactitud

Interoperabilidad

Seguridad

Funcionalidad (manejo)

Confiable

Madurez

Tolerancia a fallos

Recuperabilidad

Confiable (manejo)

Utilidad

Entendible

Aprendible

Operable

Atractividad,

Utilidad (manejo)

Eficiente

Conducta del tiempo

Utilizacién de recursos

Eficiente (manejo)

Mantenibilidad

Analizable

Cambiable

Estabilidad

Testeable (probar)

Mantenibilidad (manejo)

Portable

Adaptable

Instalable

Coexistencia

Remplazable

Portable (manejo)

Fuente: Citado en Franch y Carvallo (2003)
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3.6.2. Calidad del Sistema
Igbaria, Guimaraes y Davis, 1995: “Diversos modelos de evaluacion de
los sistemas han sefialado a la dimension de calidad del sistema como un
factor clave que influye en el usuario a la hora de usar y creer en el sistema
de informacion”; DeLone y McLean, 2003 “guiando la productividad

organizacional e individual hacia un margen positivo”.

Al principio de un nuevo desarrollo de software, uno de los objetivos
inherentes al proyecto, es la calidad, ya que esta garantiza que el sistema
de informacion valida los estandares tanto institucionales como los
solicitados de acuerdo al proyecto (José Melchor, 2005). Solominos et al.
(2000), usaron de base la investigacion de McCall de 1978 para construir
un marco general de evaluacion de la calidad de sistemas: seguridad,
interoperatividad, facilidad de uso, flexibilidad, correccion (cumplir con
las especificaciones), mantenibilidad, fiabilidad, facilidad de prueba,
eficiencia, reusabilidad, transportabilidad. Sommerville (2001) agrega
otras caracteristicas: robustez, flexible, entendible, adaptable, medible,
modular, util, complejo y aprendible.

Jeske y Zhang (2005) creen que la calidad del sistema hace mas eficiente
el hallazgo y reduccion de errores, ademéas que mejora el funcionamiento

de todo el SI.

Por ultimo, la Figura (005) muestra las principales caracteristicas que

garantizan la calidad del SI.
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Exactitud

Disefio Mantenible

Verificable

Eficiencia
Integridad
Factores de
Calidad del Desempefio

Sistema

Confiabilidad

Usabilidad

Pruebas

Expandible

Flexible

Adaptacion

Reusable
Interoperabilidad

Intraoperabilidad

Figura (005): Arbol de Decision de Calidad del Sistema

Fuente: Ashrafi (2003)

Entre las herramientas que ayudan a mejorar la calidad del software, a

continuacion, se describen las mas importantes:

a) El grupo Software Quality Assurance — incentiva la calidad del
software, por medio de las caracteristicas mostradas a continuacién

(Tabla 007):
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Tabla (007). Factores de Calidad del Software

Calidad del disefio

Exactitud El software se conforma de sus especificaciones
iniciales v con sus objetivos.

Mantenible Facilidad de esfuerzo para localizar v arreglar

(mantenimiento) fallos en el software dentro de un periodo de
tiempo.

Verificable Facil de esfuerzo para verificar las caracteristicas v
desempeiio del software basados en sus objetivos.

Calidad del Desempefio

Eficiencia El software es capaz de hacer més con menos
recursos del sistema (hardware, sistema operativo,
comunicaciones, etc.).

Integridad El software es capaz de resistir a usuarios no
autorizados o a otro software dentro de un periodo
de tiempo.

Confiabilidad Alcance de lo que debe realizar el software dentro
de un periodo especifico de tiempo v de acuerdo a
sus objetivos.

Usabilidad Facilidad relativa de aprendizaje en su operacion.

Pruebas (tests)

Facil de llevar a cabo pruebas para verificar si

gjecuta una funcion especifica.

Calidad de Adaptacion

Expandible

Esfuerzo relativo requenido para expandir las

capacidades del software o las funciones actuales.

Flexible Poco esfuerzo para cambiar la mision del software,
funciones o requertmiento de datos o necesidades.

Portable Facilidad de transportar el software a otro ambiente
o plataforma.

Eeusable Facilidad para usar el software (o componentes) en
otras aplicaciones.

Interoperabilidad Poco esfuerzo para adaptar el software a otra
plataforma u otro software.

Intraoperabilidad Esfuerzo requendo para las comunicaciones entre

los componentes en un Mismo sistema.

Fuente: The Handbook of Software Quality Assurance. Prentice Hall (1988).
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b) Estandar 1SO 9000 sefiala lo siguiente para los proyectos de sistemas:

Definicion de carga administrativa en el control de calidad.

- Control de documentos.

- Desarrollo de procesos de control a través de evaluacion y validacion
de resultados.

- Implementacion de medidas correctoras.

- Capacitacion del recurso humano.

- Estudio estadistico al finalizar el proyecto.

ISO 9000

- Estandares QMQA (Quality Management and Quality
Assurance) — Admimistracion de la Calidad v
Aseguramiento dela Calidad

- Seleccidn v uso de guias

I50 9001

- Sistemas decalidad

- Modelo QA (Quality Assurance) para el disefio,

desarrollo. nroduccion. imstalacidon v servicio

IS0 9002
- Sistemas decahdad
- Modelo QA para la produccion e instalacion

I50 9003

- Sistemas de calidad
- Modelo QA para la inspeccion v prueba final

NN 7N

IS0 9004

- Administracion dela calidad v elementos de sistemas de
cal.

Figura (006): Resumen de 1SO 9000

Fuente: Sage (1995)
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c) Capability Maturity Model (CMM). desarrollado por el Instituto de
Ingenieria de Software (SEI por sus siglas en inglés), es el principal
estudio sobre la mejora de la calidad de sistemas. Permite clasificar el
nivel de madurez en cuanto a la aptitud de desarrollo de Sl de una
empresa, guia la mejora de procesos, desempefio organizacional,
tiempo de desarrollo y productividad (Jiang et al, 2004). Ademas,
sefiala las habilidades necesarias para incrementar la eficacia del
proceso de desarrollo de sistemas dividido en 5 grupos (Osmundson et
al., 2003). El supuesto inicial de este estdndar es que, a mayor madurez
de un proceso, mayor seré la productividad ya que desciende el nimero
de errores y el tiempo por fase de desarrollo (Phan, 2001), no obstante,
requiere mayor esfuerzo de desarrollo (Harter, Krishnan y Slaughter,

2000).
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Tabla (008). Capability Maturity Model del SEI

Niveles de .
Madurez Enfoque Areas de Proceso Clave
Nivel I: Inicial Gente Personal competente.

Proceso de

Administracion de la
Configuracién del Software.
Aseguramiento de la Calidad del
Software.

Administracion de la

Nrvel II: Administracion .
. Subcontratacion.
Repetible de .. .
Seguimiento y Omision del
Proyectos N
Proyecto.
Planeacion del Proyecto.
Administracion de
Requerimientos.
Revisiones.
Coordmacién Intergruapal.
Ingenieria del Producto de
Software.
Procesos de Administracion del Software
Nivel TIT Ingenieria y Integrado.
Definicién Apoyo Programa de Entrenamiento
Organizacional | (Formacion).
Definicion de Procesos
Organizacionales.
Enfoque a los Procesos de la
Organizacion.

. . Administracion de Calidad del
Nivel IV Calidad de los So ;:I;i racton ce Latidac de
Manejado Procesos y e

. Administracion de los Procesos
Cuantitativamente | Productos o
Cuantitativos.
Prevencion de Defectos.

. . Mejora de los Admimstracion del Cambio

Nivel V L.
Optimizacion Procesos Tecnologico.
P Contmuos Administracion del Cambio de

Procesos.

Fuente: Phan (2001)
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3.6.3. Calidad de los Servicios
La dimension de calidad de los servicios nace gracias al estudio de Olson,
Baroudi, Ives (1983) y Pearson y Bailey (1983), quienes ademés acufiaron
el término de satisfaccion del usuario. Su investigacion ha servido de
inspiracion a diversos autores quienes a traves de sus estudios han buscado
evaluar la satisfaccion de los sistemas de informacion (José Melchor,

2005).

Cuando se adquiere un producto o servicio, las expectativas del usuario
respecto del grado de desempefio, son cotejadas con la apreciacion del
desempefio actual (Binks, Reed y Ennew, 1993). Las caracteristicas que
los clientes esperan del sistema son: en cuanto a los reportes, que estos
sean precisos y que la presentacion y actualidad de los datos faciliten la
toma de decisiones; teniendo en cuenta que la transformacion de datos a
informacidn es la principal distincién de un sistema (Kavan, Watson y Pitt,

1995).

Otro importante elemento para asegurar el éxito y fidelizacion de los
clientes es la satisfaccion que estos tienen de los productos y servicios
ofrecidos por la organizacion (Kelkar y Rao, 1997), y mas importante ain
es el nexo entre servicio actual y expectativas de los usuarios de sistemas

(Kavan, Watson y Pitt, 1995).
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3.6.4. El Usuarioy los Sistemas de Informacion
Uno de los elementos mas importantes en la medicion del éxito de los
sistemas de informacidn es el desempefio del usuario, debido a la cercana
y directa relacion que este tiene con la valoracion del SI (José Melchor,
2005). La satisfaccion del usuario incide directamente en el éxito de un Sl,
sin embargo, que un sistema sea exitoso no implica estrictamente que el

desempefio individual lo sea (Licker y Molla, 2001).

La llave para comprender la interrelacion usuario-ordenador es el
paradigma multidimensional (Karat y Karat, 2003), hipotesis confirmada
por D&M al mostrar que en sus investigaciones los usuarios preferian

distintos indicadores de éxito, en base a la clase de S| a medir.

Existe un método de cuatro caracteristicas para evaluar el performance del

usuario (Torkzadeh y Doll, 1999):

e Productividad de la tarea: mejora de la productividad en términos
usuario-tiempo.

e Innovacion de la tarea: como el sistema sirve de herramienta para
crear innovacion en el trabajo.

e Satisfaccion del cliente

e Control administrativo: como el sistema sirve de apoyo para la

mejora de procesos y el desempefio.

Los sistemas se adoptan mas eficazmente cuando los usuarios son
implicados desde etapas tempranas del proyecto de sistemas y comprenden

las actividades del negocio (Thompson y Goodhue, 1995). Este hecho
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3.6.5.

tiene correlacion con la satisfaccion final de los usuarios hacia el sistema
y en consecuencia con su éxito (Sanders, Pegels e Ishman, 2001). Por ello,
es importante garantizar una eficiente capacitacion de los usuarios, la cual
permita el correcto involucramiento de estos con el SlI; ya que la falta de
esta, es un factor principal para el desarrollo de resistencia o rechazo al

uso de los sistemas (Coe, 1996; Igbaria et al, 1997).

Los Sistemas de Informacion en la toma de decisiones

La inclusion de los sistemas de informacion en el mecanismo de toma de
decisiones facilitard un aumento considerable en su eficiencia (Huber,
1984), debido a que la disponibilidad de informacion fidedigna y de facil
asequibilidad mejora la toma de decisiones de manera eficiente (Leidner y

Elam, 1995).

La presencia de informacidn en tiempo real es una caracteristica clave en
la disminucion de tiempo para la toma de decisiones (Elam y Leidner, 1995
y Eisenhardt, 1989). Un usuario con el equipamiento y sistemas
apropiados para la obtencion de informacion, mejora indudablemente su
performance en cuanto a la toma de decisiones, siendo capaz de decidir
mas comprensible y rapidamente (Goodhue, Watson y Haley, 1991), lo
que a su vez, le asegura una superioridad competitiva (King y Chow,

2001).
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3.6.6.

3.6.7.

Satisfaccion del Usuario

Es la dimension de evaluacion de sistemas de informacién mas
extensamente empleada. Las principales caracteristicas de esta dimension
son: contenido, oportunidad de la informacion, exactitud y relevancia (Yip

y Seddon, 1992).

La aceptacion del sistema de informacion por parte del usuario, esta
estrechamente ligada a su satisfaccion (Lee, Kim y Lee, 1995), mientras
que (Melone, 1990), considera que el constructo de satisfaccion de usuario

por si solo, no basta para definir integramente la efectividad de un sistema.

No obstante, es importante que toda empresa considere a la evaluacion de
la satisfaccion del usuario, como un factor imprescindible para el
incremento de la calidad del sistema (Prybutok, Kappelman y Myers,
1997) aunque debe decirse que no existe un modelo o instrumento de
medicion completamente aceptados para la medicion de esta dimension,
debido al uso de intrincados indicadores (Srinivas, Duda y Kanungo,
1999), por lo gque es un problema que afecta el estudio de la medicién de

los sistemas de informacion (Raymond, 1987).

Uso y Utilidad

El uso del sistema y su apreciacion de utilidad son constructos principales
en la definicion de la eficiencia del sistema (Srinivasan, 1985). El uso del
sistema de informacion esta dado por la predisposicion que tiene el usuario
de usar dicho sistema, basado en los beneficios netos que espera obtener

por ese uso (Welker, 2002; Rai, Lang y Seddon, 1997). Si el usuario cree
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3.6.8.

que el Sl no es fidedigno o su informacion es inexacta, esas dubitaciones
se evidenciaran en su uso (Baroudi, Olson y Ives, 1983), por el contrario,
cuando la satisfaccion del usuario es elevada, la relacion con el sistema se

hard més estrecha (Welker, Lang y Rai, 2002).

La satisfaccion de usuario es consecuencia del uso, de igual forma que una
experiencia positiva con el uso, conduce o incrementa la satisfaccion la
satisfaccion de usuario (DeLone y McLean, 2002). Por otro lado, dos de
los factores principales del no uso de los sistemas son la utilidad del

sistema y la implantacion (Keil y Markus, 1994).

Facilidad de Uso

Kirakowski® definié cuatro criterios para medir la utilidad del sistema:

Eficiencia: cdmo ayuda el software en el desarrollo de las labores
del usuario.

e Afecto: sentimiento del usuario generado por el software.

e Utilidad: documentacion y material de ayuda que tiene el sistema.
e Aprendizaje: facilidad de uso del sistema y percepcion del usuario

sobre el nivel de experticia que puede llegar a tener.

La facilidad de uso es la principal caracteristica a la hora de determinar la
utilidad percibida y uso del sistema ya que, “las personas usaran el
software que consideran sencillo de usar y si creen que este mejorara su

productividad y performance” Igbaria et al. (1997).

5

KIRAKOWSKI, J.  “SUMI”. University College Cork, Irland. Disponible en:

http://www.ucc.ie/hfrg/questionnaires/sumi/index.html
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3.7. Modelos de Evaluacion de Sistemas de Informacién

a) Modelo de DeL.one y McLean
El modelo esta formado por 6 dimensiones relacionadas entre si: Calidad de
la Informacidn, Calidad del Sistema, Calidad de los Servicios, Intencion de
Uso/Uso, Satisfaccion del Usuario y Beneficios Netos; la “Calidad de la
Informacion” evalla el éxito semdantico; la “Calidad del Sistema” el éxito
técnico, y el “Uso, Satisfaccion del Usuario y beneficios netos” el logro de la

efectividad (DeLone y McLean, 2003):

e La calidad del servicio, sistema e informacién, deben evaluarse o
examinarse por separado, debido a que, de manera conjunta, influyen
consecuentemente en la satisfaccion del usuario y el uso del sistema.

e La satisfaccion del usuario y el uso del sistema, se encuentran
innegablemente relacionados entre si. Mientras que el uso precede a la
satisfaccion del usuario, la relacion positiva con dicho uso conduce o
mejora la satisfaccion en un modo causal. Del mismo modo, la
satisfaccion por el sistema, permite aumentar su uso/intencién de uso de
este, y como consecuencia de ambos, se obtienen beneficios netos.

e Con fines de facilitar la compresion del modelo, DeLone y McLean
(2002), asociaron las variables tangibles en la dimension de “beneficios
netos”, la cual incluye tanto los beneficios organizacionales como los

individuales.
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b) Modelo de Evaluacion de Desempefio de la Funcion de Sistemas de
Informacion
Desarrollado por Jones y Saunders (1992), quienes definen el éxito de los
sistemas mediante el uso de diez dimensiones. Estas no son dimensiones
comunes, ya que tienen en consideracion las diferencias de los individuos, los
cuales pueden realizar tareas muy distintas dentro de la organizacion, a la hora
de medir el desenvolvimiento de los sistemas de informacion. Definen cuatro

metas principales:

e Determinar las dimensiones clave del desempefio de la funcién de
sistemas de informacion.

e ldentificar los indicadores usados para medir el desempefio de la
funcion de sistemas de informacion.

e Analizar los agentes de la empresa que puedan influir en las
dimensiones del desempefio de la funcion de Sl.

o Calificar el nivel de acuerdo entre los cargos gerenciales y los gestores
del proyecto en cuanto al método de evaluacion de la funcion de los

sistemas.

¢) Modelo de tercera dimension del Exito de los Sistemas de Informacion
Desarrollado por Ballantine et al, (1996), quienes reprueban impetuosamente
el modelo D&M en cuanto al hecho de que la satisfaccion del usuario pueda
influir en el desempefio tanto de la compafiia como individual; proponiendo

ellos un modelo de tres capas:
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Capa de desarrollo: Se asume que primero se da un analisis de viabilidad
para el proyecto de sistemas. El logro en esta capa esta determinado por un
conjunto de variables internas: calidad de los datos, aptitudes profesionales,
métodos de desarrollo, calidad de la tecnologia, experticia del equipo de
desarrollo, calidad de la gestion del proyecto y nivel de participacion del

usuario.

Capa de despliegue: El usuario es el eje central de esta capa (Se espera que
este mejore su desempefio individual, organizacional y en la toma de
decisiones y con ello alcanzar los beneficios esperados para la empresa).
El éxito de esta capa esta determinado por diversos agentes: garantia y
soporte del Sl, la informacion creada y la calidad de esta, la satisfaccion

del usuario.

Capa de entrega: Comprende las salidas del sistema, las cuales se espera
gue cumplan con los requerimientos y objetivos de la empresa, por lo que
es aconsejable una incorporacién del modelo de toma de decisiones con el
software construido. Lograr el éxito en esta capa es fundamental para la
organizacion, ya que, incluso cuando un sistema es exitoso, sus salidas

pueden no serlo.
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d) Modelo Estructurado para la Evaluacion de la Efectividad de Sistemas de

Informacion

Elaborado por Srinivas, Duda y Kanungo (1999), considera el analisis

analitico, toma de decisiones, grado de satisfaccion, nivel de uso del S, estudio

costo-beneficio y analisis de utilidad.

De acuerdo a los creadores del modelo, se aplica un método Ilamado

Interpretative Structural Modeling (ISM), el cual define tres factores:

Independientes: comprende los siguientes factores independientes: calidad
en la integracion de Sl, simpleza en la obtencion de datos y estandar del
sistema. Estos repercuten directamente en el éxito del SI y la mejora de
estos factores afectan la mejora general del sistema.

Auténomos: comprende los siguientes factores autbnomos: mejoramiento
del contacto con proveedores/clientes, mejoramiento de la toma de
decisiones y rapidez de transacciones. Estos factores dependen no sélo del
desenvolvimiento del sistema de informacion en la empresa; también
dependen de las habilidades de los usuarios y gestores.

Dependientes: comprende los siguientes factores dependientes: aumentar
la calidad del servicio- producto, aumentar la satisfaccion del usuario,
incrementar la velocidad de atencién en cuanto a la alteracion de los
requerimientos, incrementar la concesion de recursos, enriquecer la gestion
sobre los sistemas, mitigar lo mas posible los fallos en los departamentos

funcionales.
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3.8. Regulacion de Telecomunicaciones en el Peru

3.8.1.

3.8.2.

Organismos reguladores en el Peru

En nuestro pais, del mismo modo que en paises de la region como Chile o
Argentina, la creacion de la mayoria de los organismos reguladores de
servicios publicos se dio como parte del proceso de transformaciéon del rol
del Estado en la economia, proceso que tuvo lugar durante los afios
noventa y que significo la liberacion de diversos sectores del mercado, el
traspaso de muchas empresas estatales al sector privado, asi como el
otorgamiento de concesiones de servicios y obras publicas de

infraestructura (Jorge Danos Ordoiiez, 2013. P. 60).

Este modelo de cambio econdémico estuvo ciertamente basado en el
modelo de los paises anglosajones, cuyo objetivo era el de asegurar una
supervision y regulacion técnica de los servicios publicos, asi como
supervisar las condiciones de poca competencia o monopolio natural

(Jorge Dano6s Ordofiez, 2013. p. 60).

Funciones de los Organismos Reguladores

a) Funcion de supervision: incluye la capacidad de supervisar la
ejecucion de las obligaciones contractuales, legales y técnicas por
parte de las empresas sujetas a supervision; del mismo modo cuenta
con la capacidad de validar el cumplimiento de cualquier mandato o

resolucion emitida por OSIPTEL.
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b) Funcién de regulacion: incluye la capacidad de establecer las tarifas
de los servicios de telecomunicaciones bajo su competencia, en el
marco de los términos del mercado que permitan su participacion.

c) Funcion normativa: incluye la capacidad de dictar, dentro en el
marco de sus facultades, los reglamentos y normas ya sea de caracter
general como particular, referidas a intereses, derecho u obligaciones
de los usuarios, entidades o actividades supervisadas.

d) Funcion de fiscalizacion y sancion: incluye la capacidad de infligir
sanciones dentro de su marco de facultades por el no cumplimiento de
obligaciones en cuanto a normas técnicas, legales o incluso, las
obligaciones adquiridas por los concesionarios en  sus
correspondientes contratos.

e) Funcion de solucion de controversias: incluye la capacidad de
concertar intereses contrapuestos ya sea entre dos empresas 0 usuario-
empresa bajo el marco de sus facultades o también, solucionar las
disputas ocasionadas entre estos.

f) Funcion de solucion de reclamos: capacidad de dar solucion a las
reclamaciones de los usuarios en 2da instancia, en las areas descritas

en la normativa pertinente.

Estas funciones seran ejercidas con los alcances y limitaciones que se

establezcan en sus respectivas leyes y reglamentos®.

6 Hebert Tassano Velaochaga. (2008). Los Organismos Reguladores de Servicios Publicos. CIRCULO DE
DERECHO ADMINISTRATIVO, 4, 95.
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3.8.3.

3.8.4.

OSIPTEL, Regulador de las Telecomunicaciones

El funcionamiento del Organismo Supervisor de la Inversion en
Telecomunicaciones - OSIPTEL fue establecido en el articulo 76° del
Texto Unico Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones aprobado en el

Decreto Supremo No 013-93-TCC.

OSIPTEL, esta encargado de supervisar la inversion privada en el sector
telecomunicaciones, buscando incrementar la competencia en los
mercados de telecomunicaciones, impulsar y promover el acceso universal
a los servicios de telecomunicaciones, orientar a los usuarios, cautelar sus
derechos y lograr eficacia, eficiencia y transparencia de la totalidad de
funciones y procesos de gestién institucional (pagina institucional de

OSIPTEL), teniendo las siguientes funciones:

e Promover la competencia del mercado.
e Validar que los servicios de telecomunicaciones cumplan los
marcos de calidad.

e Mejora de la calidad de atencion a los usuarios.

Rol de OSIPTEL en la Telefonia Rural

El concepto de “servicio universal® de los servicios de
telecomunicaciones, es un ideal amplio, que significa el acceso al servicio
de telecomunicaciones béasico (de voz) en lugares en los que la penetracion
telefonica (fija o mavil) es baja, como es el caso de la zona rural, logrando
la aceptacion de todo tipo de administraciones nacionales (Fatima Ponce

Regalado, 1996).
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El servicio universal tiene como principales argumentos sociales: reducir
el aislamiento de poblaciones y la migracion a las ciudades, contribuir a la
mejor educacion y al acceso a servicios de informacion por parte de la
poblacion de menores recursos, ademas, permitir la comunicacion con

otros centros poblados (Fatima Ponce Regalado, 1996).

En la legislacion peruana se tiene el concepto de "acceso con equidad™”,
como otra manera de distinguir el “acceso universal”, mientras que la ley
de telecomunicaciones indica: "Toda persona tiene derecho a usar y prestar
servicios de telecomunicaciones en la forma sefialada por las disposiciones
que la regulan™ (art. 3) y que, "Las telecomunicaciones se prestan bajo el
principio de servicio con equidad. El derecho a servirse de ellas se extiende
a todo el territorio nacional promoviendo la integracion de los lugares mas
apartados de los centros urbanos” (art.5). "EIl principio de servicio con
equidad, obliga a los operadores de servicios de telecomunicaciones a
extender el servicio atoda el area de concesion. Los contratos de concesion
o las autorizaciones que se otorguen, especificaran la aplicacion del
principio de servicio con equidad, al establecer las areas de cobertura” (art.

7 del Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones)’.

" Fatima Ponce Regalado. (1996). ACCESO UNIVERSAL Y TELECOMUNICACIONES RURALES EN
EL PERU: EL ROL DE OSIPTEL. OSIPTEL
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

4.1. Analisis del Negocio
Definimos el negocio como el proceso de Supervision y Fiscalizacion del Servicio
de Telefonia Rural que se lleva a cabo en la sub gerencia de Calidad del Servicio de
OSIPTEL. En este punto identificamos a los Actores que intervienen en el proceso
y su representacion dentro del sistema, a la vez que definimos los Casos de Uso del

negocio.

4.1.1.  Actores del Negocio

e Sub Gerente: Es el responsable de la sub gerencia de Supervision de
la Calidad del Servicio, sus funciones son la administracion,
planificacion, supervision y conduccion estratégica. Define las metas
del area de Telefonia Rural dentro del Plan Estratégico Institucional.
Dentro del sistema tiene el rol de “Consulta” con el cual puede hacer
seguimiento de las metas u obtener reportes.

e Area Legal: Area responsable de los procesos legales por
incumplimiento del marco normativo de OSIPTEL, por parte de las
empresas operadoras. Dentro del sistema, quienes pertenecen a esta
area tienen el rol de “Consulta”.

e Area Contable: Su intervencion en el proceso de Supervision y
Fiscalizacion del Servicio de Telefonia Rural, es la de administrar los
recursos (viaticos y encargos) de los Viajes de Supervision. Dentro del
sistema tienen el rol de “Consulta” con el cual puede hacer
seguimiento de los planes de supervision.
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e Jefe del Area de Supervision Rural: Dentro del modelo de negocio,
es el encargado de aprobar o rechazar los planes de Supervision. Es
observador de todo el proceso y dentro del sistema tiene el rol de
“Aprobador”.

e Funcionario: Tiene la funcién de gestionar el desarrollo de las
supervisiones, asigna las metas de supervision para cada region y
reglamento de supervision, analiza y genera el listado de localidades
con necesidad de supervision durante el afio, elabora el reporte anual
por reglamento (en el que se determina si hay sanciones legales a las
empresas operadoras en caso de incumplimiento), elabora indicadores
y reportes mensuales y trimestrales. Ademas, también puede realizar
las funciones de supervisor. Dentro del sistema puede tener el rol de
planificador o administrador.

e Supervisor: Es el responsable de ejecutar las supervisiones en campo
de acuerdo a sus metas asignadas; para ello debe elaborar un plan de
supervision indicando las localidades, reglamentos y empresas
operadoras a supervisar. Debe elaborar el presupuesto de los viaticos
y encargos que necesitara para ejecutar el plan de supervision. En
campo, debe realizar el registro de las actas de supervision y
finalmente elaborar un informe por cada plan ejecutado. En el sistema

tiene el rol de “Supervisor”.
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4.1.2.

Descripcion del negocio

El proceso de Supervision y Fiscalizacion del Servicio de Telefonia Rural
inicia con la programacion de las supervisiones. Para ello el Supervisor
elabora un documento denominado “Plan de Supervision”, en el cual
detalla los centros poblados que seran supervisados, indicando las normas
0 reglamentos a supervisar en cada uno de ellos. Adicionalmente el
supervisor debe elaborar un presupuesto detallado para el viaje de
supervision con el fin de que se le otorguen los viaticos y encargos
necesarios. Un viaje de supervision consta generalmente de varios dias y
en algunos casos de varias semanas. Tanto el Plan de Supervision como el

presupuesto son elaborados por el Supervisor de forma manual.

Los centros poblados que seran incluidos por el supervisor en su Plan de
Supervision, son seleccionados de varios listados en formato Excel que
son puestos a disposicion de todos los supervisores por parte de la
Subgerencia. Es decir, al elaborar un Plan de Supervision, los supervisores
deberdn comparar manualmente cada listado para obtener todos los
reglamentos solicitados para una determinada localidad dentro de su
region, teniendo en consideracion, ademas, el estado de sus metas

asignadas (por cada reglamento).

El nimero de supervisiones ejecutadas, es un indicador cuantitativo para
la meta asignada al area de Calidad del Servicio, en el Plan Estratégico
Institucional. La gestion o célculo de dicho indicador (seguimiento de las

metas) es un proceso que se realiza manualmente.
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Una vez elaborado el Plan de Supervision, el supervisor envia el
documento a la Subgerencia de Supervision de la Calidad del Servicio,
donde pasa por un flujo de revisién y aprobacién que de ser satisfactorio
culmina con el desembolso de los viaticos solicitados. Este proceso de
revision y aprobacion se realiza manualmente mediante el envio de correos

electronicos y archivos adjuntos.

Durante una supervision, en cada CCPP y por cada reglamento, el
supervisor debe levantar un Acta de Supervision. Estas actas
posteriormente son digitalizadas, transcribiendo su contenido en un Excel
para su analisis. Este proceso de transcripcion es uno de los que mas
tiempo consume, incluso muchas veces se requiere de la contratacion de

digitadores para esta tarea.

Culminado el viaje de supervision, el supervisor debe elaborar un Informe
de Supervision en el cual comunica los resultados obtenidos y las acciones
a tomar. Este proceso se hace manualmente a través del envio de correos

electronicos y archivos adjuntos.

Una vez las actas fueron digitalizadas, estas son procesadas manualmente
para obtener reportes segun se requiera. Asimismo, los datos son usados

para la elaboracion del Informe Anual por Reglamento.

El Informe Anual por Reglamento, elaborado en base a los resultados de
las supervisiones, monitoreos e informacion proporcionada por laempresa
operadora; es el que dictaminara los incumplimientos cometidos por las

Empresas Operadoras y sobre el cual se aplicaran las sanciones
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correspondientes. Este analisis se realiza manualmente consumiendo

muchas horas en el procesamiento de la informacion.

4.1.3. Casos de Uso del Negocio

e CU General
Supendsor Jefe del deade
Supenision
Registrar Plan de Revisar Plan de Aprobar Plan de

Supenision Supendsion, Supevision iSTGH

Asignar Meta Swwgd\ Regist rar Iforme de Supenision
Regstrar Vdas de Funcionario Registrar Informe Anual por
Supenision Reglamento
Consultar Meias de ComultarAct‘a; de Consutar Plan de CmSSLJlar\nfﬂTne d=
Supenision / Superusion Supevision upendsion
Gerente Jefe araEcondmica Jefe area legal

Figura (007): Caso de uso General - Servicio de Telefonia Rural

Fuente: Elaboracion propia
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CU Metas de Supervisién

C e

_.--*""Registrar Metas de Supenisidn Waldar datos de entrada

<<Extend=>

P c<Extends>
p QN G RS el O
Gestionar Metas de Super\nswﬁn‘{‘n.__‘ Editar Metas de Supemwisidn
Funcionario M ™ T

<<Extend>> | N “<Extends> "‘O

Eliminar Metas de Supewisidn

P G o

Consultar Metas de Supewisidn Asignar Meta Supervsidn
Supevisor

Figura (008): CU Metas de Supervision - Servicio de Telefonia Rural

Fuente: Elaboracion propia
CU Planes de Supervision

Consuitar Plan de Supenisicn Gestionar Metas de Supenision

Furcionanio

“-.. =<incld e A
D S 5 b= Slnicicodi (U N, ff‘.”.”.%‘f?ti...(_%
Editar Plan de Supenisicn =7 Gestiorar Plan de Supendsion Envarpam aprobacion Revsa Plan de Supenision
1 il T

‘. ==indude=>

O endes seindude=- ,*

Elimina Plan ce Swpenision o
. Aprobar Plande Supenision  Rechazar Plan de Supenisicn

A /?' \ /
— 2

<<Include>> .

Registrar Plan de Supendsion ;% —:»O

Superusor Ejec utar Pln de Supension lere

Figura (009): CU Planes de Supervision - Servicio de Telefonia Rural

Fuente: Elaboracién propia
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e CU Actas de Supervision

-

-

<<Extend==
Ele:”tarp'arlfes“pe’“s'm __Registrar Actas de Sypenisién
' ‘,—""‘ <<Extend=> | H
=zincid ex> | L IURPETLLL
Q e Editar Actas de Stpenvisicn
<
Supenisor Gesticnar Actas de Supenisicn )
t‘“n <<Ex1&nd;;“"®
o Eliminar Actas de Supenisicn
% <<Extend;-;‘“n :
Furcionario Consultar Actas de Supenisicn

Figura (010): CU Actas de Supervision - Servicio de Telefonia Rural

Fuente: Elaboracién propia

e CU Informes de Supervision

X

=zIncludes=
e

Ejec utar Plan de Supenisiog

ndudéss

<=Indude>» h}’l\t ~ -
- Zeindudes>
=indudes>. T

N . =<Extznd=>
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NS
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\Q <‘<Ex‘tend>>

Elimina Intsme de S Lper\i‘,%éﬁ"“

777777777777777777 >

<=Extends==

R

Funciorario

Gestionar Actas de Supenision

=<incude=> “.

<=<Extends»

7
o Gestiorar Infome: Regstrar Infome Anual por

Reglamento

© <<Extend>>

Conrsultar Infome de Supenisitn

Figura (011): CU Informes de Supervision - Servicio de Telefonia Rural

Fuente: Elaboracién propia
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CU Reportes

- O

O Re porte tipo Guia Telet:nioa:P’Rep orte de Tréfico Telefdnico
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Reglamento O Supenisidn P Supewisidn \Q @

Reporte de Metas por Perodo Rep oq}fdmmp||m|e;mde Reporte de Centros Poblados
T
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b T O

Reporte de Abastecimiento de\m{orte de Teléfonos de uso

O Medios de Pago ey Publico
Funcionario
Reporte de Supervisionespor / O

Supewisor

O .:_________ Reporte de Tiempo sin

Disponibilidad

-
Reporte de Gastos por =~ -~ Reporte de Planes de Reporte de Infforme s de
Superndsion Q Supenisidn Supenision

Reporte de Supendsiones por
Departamento

Figura (012): CU Reportes - Servicio de Telefonia Rural

Fuente: Elaboracion propia
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4.1.4.

Diagrama de Procesos

PROCESO DE SUPERVISION ¥ FISCALIZACION DEL SERVICIO DE TELEFONIA RURAL

FUNCIONARIO SUPERVISOR JEFE DEL AREA AREA CONTABLE AREA LEGAL GERENTE
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necesidad de
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4—
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Evaluacién de
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informacién y
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4

Planificar
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Revissr Plan de
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8l

presupus
gastos

Plan de
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| Revisar Plan de
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Elaborar Informe
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Sl
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Anual por
Reglamentos

Supervisién
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Figura (013): Diagrama de Procesos —Supervision del Servicio de Telefonia Rural

Fuente: Elaboracion propia
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4.2. Andlisis del Sistema

4.2.1. Requisitos funcionales

Tabla (009): Requisitos funcionales del proyecto

Cadigo Descripcion requisito

RF0001 El sistema deberé realizar la aplicacion de las reglas de negocio para

la emision de Informes de Supervision.

RF0002 El sistema debera permitir realizar el registro y seguimiento de la

Planificacion de las Supervisiones.

RF0003 El sistema debera permitir realizar el registro y seguimiento de la

Programacién de las Supervisiones.

RF0004 El sistema deberd permitir realizar el registro de las Actas de

Supervision realizadas en campo segun los reglamentos.

RF0005 El sistema debera permitir realizar el seguimiento de las Actas de

Supervision registradas.

RF0006 El sistema debera permitir realizar el registro de las Actas de
Supervision realizadas en campo segun los reglamentos mediante

app movil.

RF0007 El sistema debera permitir adjuntar la carga de imagenes y

documentos electronicos.

RF0008 El sistema debera permitir la elaboracion y registro de los Informes

de Supervision.

RF0009 El sistema debera permitir la generacion de reportes y datos

estadisticos para la elaboracion de los Informes de Supervision.

RF0010 El sistema debera permitir emitir resimenes de las supervisiones

realizadas por periodos de supervision.
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RF0011 El sistema debera obtener histdrico de supervisiones realizadas en los
CCPP y ultimo resumen de la Supervision realizada en el CCPP.

RF0012 El sistema deberd permitir obtener informacion de las supervisiones
realizadas, informacion importante para estadisticas y evaluaciones.

RF0013 El sistema debera permitir realizar el control de los reportes
generados por los supervisores, usuarios, etc.

RF0014 El sistema deberd permitir realizar la verificacion de las tarifas
rurales de acuerdo a la normativa.

RF0015 El sistema deberd permitir realizar la verificacion de la
disponibilidad del servicio de telefonia rural, de acuerdo a las
supervisiones en campo.

RF0016 El sistema deberé realizar comparativos entre lo hallado en las
supervisiones de campo y lo reportado por las empresas operadoras.

RF0017 El sistema deberé realizar el calculo del tiempo sin disponibilidad del
servicio de telefonia rural por teléfono y CCPP.

RF0018 El sistema debera permitir realizar la verificacion de las condiciones
de uso, de acuerdo a la normativa.

RF0019 El sistema deberd consumir la informacion de las bases de datos
institucionales de EO, y pardmetros de uso general.

RF0020 El sistema debera generar un Excel para hacer la carga manual al
Sistema de Cobertura Movil y el Visor GIS.

RF0021 El sistema deberd interactuar con el directorio de CCPP institucional
para el registro de actas de supervision.

RF0022 El sistema deberd interactuar con el servicio de correo electronico

para advertir y/o alertar al personal de la GSF respecto a las acciones

a tomar derivadas de los registros realizados en el sistema.
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RF0023

El sistema debera contemplar las opciones de control de la

informacion ingresada por los usuarios del sistema.

RF0024

El sistema deberé permitir realizar la verificacion de la atencién al
publico (cumplimiento del horario de atencion de acuerdo a las

supervisiones de campo)

RF0025

El sistema deberd permitir realizar modificaciones en su forma y/o
variaciones en los valores para realizar calculos, debido a posibles
modificaciones en los formatos y/o actualizacion de la normativa

rural.

RF0026

El sistema debera permitir registrar y/o modificar datos de las tablas

paramétricas utilizadas en el sistema.

RF0027

El sistema deberd tener como minimo los siguientes roles o perfiles:
Administrador, Supervisor GSF, Funcionario GSF, Funcionario
OSIPTEL, Responsable Rural.

RF0028

El sistema debera permitir el acceso para los usuarios internos del
Osiptel a través de autenticacién LDAP (directorio activo de
Windows), de acuerdo a los mecanismos de seguridad provistos por
el OSIPTEL.

RF0029

Se debera exportar en formato Excel, PDF o Word la informacion

generada por el sistema.

RF0030

El sistema debera realizar la basqueda de Centros Poblados y

teléfonos.

RF0031

El sistema debera mostrar los CCPP sancionados anteriormente con

el respectivo detalle.

RF0032

Reporte del total de los CCPP vy teléfonos (maestros de CCPP y

teléfonos) por periodo de evaluacion.

RF0033

Reporte de los teléfonos para determinar si en el afio de supervision
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reporto todos los teléfonos.

RF0034 Reporte acerca de los CCPP y la cantidad de teléfonos por
Supervisor, por departamento, por empresa operadora, etc.

RF0035 Reporte final de los CCPP a supervisar en campo, con informacion
de sus coordenadas geograficas (por supervisor, empresa operadora,
etc.)

RF0036 Reporte acerca de las Actas de Supervision recabadas por
Supervisor.

RF0037 Reporte tipo guia telefénica por departamento.

RF0038 Reporte de CCPP supervisados anteriormente y el resumen de la
supervision.

RF0039 Reporte de incumplimiento por Articulo del Reglamento y rangos de
fechas, por departamento, por Supervisor.

RF0040 Reporte acerca del contenido de las Actas de Supervision por
periodos.

RF0041 Reporte de Actas con datos de ubicacion geografica, fecha de inicio
y fin de la supervision, empresa operadora, teléfonos supervisados,
supervisor responsable, representante de la empresa operadora,
proyecto, etc.

RF0042 Reporte de Actas que no cuenten con imagenes o fotos.

RF0043 Reporte comparativo de teléfono supervisado en campo con los
teléfonos reportados por la empresa operadora en determinado CCPP
y la fecha correspondiente.

RF0044 Reporte de teléfonos no encontrados en la Supervision con la
manifestacion de una autoridad del CCPP.

RF0045 Reporte de teléfonos con horas de indisponibilidad en el periodo de
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evaluacion.

RF0046 Reporte para realizar el célculo del tiempo sin disponibilidad del
servicio de telefonia publica de telecomunicaciones por teléfono y
CCPP.

RF0047 Reporte para realizar la verificacion de las tarifas rurales, de acuerdo
a la normativa

RF0048 Reporte acerca de los CCPP posibles de Supervision.

RF0049 Reporte acerca del abastecimiento de las tarjetas de telefonia o de
otros medios de pago distinto al de monedas.

RF0050 Reporte acerca del seguimiento de los servicios de telefonia pablica
de telecomunicaciones.

RF0051 Cuadros y estadisticas sobre la Planificacion y Programa de
Supervision.

RF0052 Reporte para realizar la verificacion de las Condiciones de Uso, de
acuerdo a la normativa.

RF0053 Reporte acerca de los encargados del servicio de telefonia pablica de
telecomunicaciones.

RF0054 Reporte de los teléfonos que no solicitaron exclusion por mes o

anual.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.2.  Requisitos no funcionales

Tabla (010): Requisitos no funcionales del proyecto

Cadigo Descripcion requisito Tipo RNF
RNF001 La tecnologia a utilizar sera .NET C# Framework Restricciones
4.0 de disefio
RNF002 El sistema deberé considerar en su arquitectura tres | Restricciones
capas logicas (layers): presentacion, controladoray | de disefio
negocio.

Fuente: Elaboracion propia

87




4,2.3. Casos de Uso del Sistema

e Moddulo: Planificacion de Supervision

Modulo: PLANIFICACION D SUPERVISION
Postergar Plan di Supervision

<<extend>> <cextend>>——"
= cenlaiisn
Reprogramar Plan de Supervicién

Cerrer Plan De supervisitn

%t %

<<extend>>
' <cextend> / Funcionario
Gestionar Plan de Supervisién 3

\
\
N, <«extenc>> “~

X k.
¥ N
\ "
Enviar Plan de Supervision (Gestionar Actas de Supervision

Supervisor

Médul>: PLANIFICACION DE SUPERVISION

Aprobar Plan de Supervision
S - <<extend>>
@« Supervisién por aprobar
/A \ —
Gestionar Metas de Supervision S Registrar Meta de Supervision

<<extend>>

Figura (014): CU Planificacion de Supervisién - SIRUTEL

Fuente: OSIPTEL
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e Modulo: Informe de Supervision

Maduc: INFORME DE SUPERVISION
Replstrar Informe de Sypervisia Registrar Detalle de Informe de Supervision

<<extend>> ! «e7T <<extend>>

A — R R
Supervisor Encargado : ’

<<extend>>

<<indude>>
Generar Reporte de Andlisis de Supervision O _____ s i
lm m

Figura (015): CU Informe de Supervision - SIRUTEL

Fuente: OSIPTEL

e Modulo: Gestion de Documentos

Lot >

Figura (016): CU Gestion de Documentos - SIRUTEL

Fuente: OSIPTEL
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Maodulo: Actas de Supervision

Mddulo: ACTAS DE SUPERVISION

.

;
! <<extend>>

Figura (017): CU Actas de Supervision - SIRUTEL

Fuente: OSIPTEL
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e Moddulo: Consultas y Reportes

Mddulo: CONSULTAS Y REPORTES
Consuh de Centros Poblados y Teléfonos

Cmmltade(u-bos?obhdosnnmndos
Mmyshdmsuhﬂanﬁamymnmk@

Médulo: CONSULTAS Y REPORTES

ottt bty Tk ot s>

Figura (018): CU Consultas y Reportes - SIRUTEL

Fuente: OSIPTEL
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e Maddulo: Administracion del Sistema

Médulo: ADMINISTRACION DEL SISTEMA

Gestionar Empresas Operadoras

%/// >

Configurador \

Gestionar Notificacién de alertas

Figura (019): CU Administracion del Sistema - SIRUTEL

Fuente: OSIPTEL
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4.2.4. Diagramas de Secuencia

e Modulo: Planificacion de Supervision

% L I: Planificacion de Supervision l I BL: PlanSuparvision | l DL: PlanSupervision | i PLAN_SUPERVISION
: Planificador i mostrarPaginaPS ;
Buscar Ingresa criterios de bisqueda 1 i
Selecciona opcion Buscar ' A
buscarPlanSupervision{parametros) buscarP!: pervision(g 1109 buscarPianSupervision{parametros) ‘l ;
CI e W | hen e eeeseaneean 3
! retorna registros retorna registros L retoma regrsros :
: mostrarRegistros
| %
Selecciona opcion Editar H 3
buscarRegistro(parametros) 2 K buscarRegistro(parametros) -
retorna registros : retorna registros :
[ mostrarPaginaEditarPS : ¢
Seleccion: 6n Grab - : ) : :
____&M.D actualizarRegistro{parametros) actualizarRegistro(p: s} ot actualizarRegistro{parametros) 4
S e e e T elomaregistos “( retoma registros D

retorna registros

ﬁ‘—_lmos(rarﬁeglstros :

mostrarMensajeConfirmacion

anularRegistro{parametros) T

retorna registros retorna registros 5 retorna registros

nl%Registros

Figura (020): Diagrama de Secuencia buscar, editar, anular Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (021): Diagrama de Secuencia Nueva Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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% % I: Planificacion de Supervision

BL: PlanSupervision DL: PlanSupervision

: Planificador : Supervisor
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Figura (022): Diagrama de Secuencia Enviar Planificacién de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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% I: Seguimiento de Plan de Supervision BL: PlanSupervision DL: PlanSupervision PLAN_SUPERVISION

: Planificador
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Figura (023): Diagrama de Secuencia Ejecutar Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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PLAN_ SUPERVISION
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Figura (024): Diagrama de Secuencia Reprogramar Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (025): Diagrama de Secuencia Postergar Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (027): Diagrama de Secuencia buscar, editar, anular Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (028): Diagrama de Secuencia Aprobar Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (029): Diagrama de Secuencia Rechazar Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL

102



: Supervisor

i I: Programacion de Supervision

BL: ProgramacionSupervision

DL: ProgramacionSupervision

PROGRAMA SUPERVISION

T
'
'
v

Ingresa criterios de blsqu: :

Selecciona opcion Filtrar ¢

E mostrarPaginaProgramacion

buscarRegistro{parametros) =,
"
E R S
.< ---------------------------------------
: retormna registros ;
H mostrarRegistros :

buscarRegistro{parametros)

retorna registros

buscarRegistro{parametros) S

................... a4l L
retorna reqistros

Figura (030): Diagrama de Secuencia Filtrar Planificacion de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Modulo: Metas de Supervision
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Figura (031): Diagrama de Secuencia filtrar, ver, editar, anular Meta de Supervision

Fuente: OSIPTEL

104



: Jefe

I: Metas de Supervision

I: Nueva Meta de Supervisién BL: MetasSupervision DL: MetasSupervision

METAS_SUPERVISION

r mostrarPagina

/

Selecciona opcion Nu Vd mostrarPaginaNuevo

ingresa datos

Selecgiona opcion Grabar

Selecciona opcién Aecptar

mostrarMensajeConfirmacidn

i
i
i
i
"
i
i
'
'
'
i
b

A

F mostrarRegistros
! |

Selecéiona opcion Cancelar.

cocncccseccllecncnccncccacccccasancccancanan

_arabarRegistros(parametros

“rabarRegistros(parametr

e R

grabarRegistros(parametrog) :

............................................ b retorna registros

ccestcccmctcccacecccni ¢

Figura (032): Diagrama de Secuencia Nueva Meta de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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e Modulo: Actas de Supervision
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Figura (033): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Disponibilidad y Continuidad

Fuente: OSIPTEL
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Figura (034): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Verificacion de Cobertura

Fuente: OSIPTEL
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Figura (035): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Condiciones de Uso

Fuente: OSIPTEL
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Figura (036): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Cobertura de Condiciones de Uso

Fuente: OSIPTEL
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Figura (037): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Supervision de Tarifa

Fuente: OSIPTEL
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Figura (038): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Periodo de Observacion

Fuente: OSIPTEL

111



: Supervisor

I: Programacion de Supervision I: Acta de Reporte de Llamada

BL: ActaSupervision DL: ActaSupervision

ACTA_SUPERVISION

s

10 : guardarDatos()

' H t H H
: % m?amallaPPVS § : : ]
2. selecciona Reporte Liamaga :
3 : selecciona Registrar & 4 mostiar) " i f :
5 singresa Datos . :
6 : stlecciona Grabar o | 7: musstramensajeConfirmacion()
: 8: sleleociona Aceptar

16 : regresar()

Figura (039)

de Actas eh ! Listado :

> 11:guardarDatos() . ¢

: Diagrama de Secuencia Registrar acta de Reporte de Llamada

Fuente: OSIPTEL

112




ANEXOS

DL: Anexos

BL: Anexos

I: Nuevo Anexo

=

2

@

5

©

£

2

@

8

[
o

lllllllllllllllllllllllllllll wmillxllln

& 4
E
pre
c
5
Q
o
g
&
@
%
b}
<3
&
4 ;m '

I: Acta de Supervision de Disponibilidad y Continuidad

o

x

[l

F

o

>

Q

2

g o
£ g g 2
% B g 8
7 o <
2 8 el §
© o ‘S
o W- (=1
8 2
- -
4 ® & B
8
@ (%3]

v

Selecciona un Anexo

errarPaginaNuevo

regresar()
regresar()

actualizarAnexos

Selecciona opcion Cancelar
':< e R

Figura (040): Diagrama de Secuencia Registrar Anexo

Fuente: OSIPTEL
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Figura (041): Diagrama de Secuencia Buscar Acta de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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e Mddulo: Informes de Supervision
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Figura (042): Diagrama de Secuencia buscar, editar, anular Informe de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (043): Diagrama de Secuencia Nuevo Informe de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (044): Diagrama de Secuencia Adjuntar Detalle Informe de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (045): Diagrama de Secuencia Adjuntar Sustento Informe de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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e Modulo: Reportes
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Figura (046): Diagrama de Reporte de Informes de Supervision

Fuente: OSIPTEL
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Figura (047): Diagrama de Secuencia - Reportes

Fuente: OSIPTEL
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4.3. Desarrollo del Modelo de Evaluacion

Aplicamos la siguiente estrategia:

4.3.1.

Definimos el contexto general del estudio.

Definimos y seleccionamos las dimensiones del modelo de DelLone y
McLean aplicables al contexto.

Disefiamos los instrumentos de medicion (ficha de observacion y encuesta).
Se miden los indicadores (definidos en el capitulo 1) antes y después de la
implementacion del sistema. Los resultados seran registrados en la ficha de
observacion.

Para evaluar el éxito del sistema, desde la perspectiva del usuario, aplicamos

la encuesta de satisfaccion elaborada.

Contexto General del Estudio

En la siguiente tabla, identificamos las caracteristicas generales del sistema,
definimos objetivos y establecemos los limites del estudio, reconocemos las
capacidades de los participantes, validando que estos cuenten con los
conocimientos necesarios sobre el proceso de Supervisién y Fiscalizacién
del Servicio de Telefonia Rural y los conocimientos técnicos para el uso del

software.
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Tabla (011): Identificacién general del sistema

Sistema Rural de Telecomunicaciones.

Delimitacion dentro de la

empresa

Area de Supervision de la Calidad del

Servicio.

Objetivo del Sistema

Mejorar el proceso de Supervision y

Fiscalizacion de Telefonia Rural.

NUmero de usuarios

15

Tiempo experiencia de los

usuarios

2 afios a mas de experiencia en el proceso
de Supervision y Fiscalizacion de
Telefonia Rural.

Tiempo uso del sistema

Entre 6 meses a 1 afo.

Rol de los usuarios

Administrador, supervisor, planificador,

aprobador y consulta.

Fuente: Elaboracion propia

Se valida que la poblacion cuenta con los conocimientos informaticos

necesarios y cuenta con el tiempo de experiencia adecuado para participar

en el estudio. En caso de poblaciones no homogeneizadas, se recomienda

realizar un muestreo estratificado® a la hora de definir la muestra.

8 Cuando la muestra se subdivide en estratos o subgrupos segun las variables o categorias que se quieran

investigar.
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4.3.2.  Definicion de Dimensiones

Para medir el éxito del sistema, tomamos como referencia el modelo de
DeLone & McLean (D&M)°. Este modelo define seis dimensiones de
evaluacion: calidad de la informacién, calidad del sistema, calidad de los
servicios, intencion de uso/uso, satisfaccion del usuario y beneficios netos.
Estas dimensiones a su vez se encuentran interrelacionadas: la calidad de
sistema y calidad del servicio, afectan directamente el uso o intencion de
uso del sistema, asi como a la satisfaccion del usuario; de igual forma, a
través del uso del sistema, se obtienen ciertos beneficios, los cuales
afectaran (positiva o negativamente) la satisfaccion del usuario y el mismo
uso del Sl a futuro.

A continuacion, definimos y seleccionamos las dimensiones aplicables al

contexto de esta investigacion:

a) Calidad de la Informacion: es un aspecto clave en las organizaciones
considerando la importancia que tiene la informacion en nuestros
tiempos; asimismo, diversos estudios sefialan a la calidad de la
informacion como factor determinante en la satisfaccion del usuario,
siendo estas dos dimensiones las mas importantes en la evaluacion del

éxito de los SI (DeLone y McLean, 1992).

De los atributos de la calidad de la informacion, se han seleccionado
los siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigacion: exacta,

oportuna, completa, confiable, relevante y precisa.

9 Modelo de seis dimensiones interdependientes para la evaluacion de Sistemas de Informacion, creado
por DeLone & McLean en 1992 y actualizado por sus autores en 2003.
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b)

d)

Calidad del Sistema: se define como la ausencia de defectos o fallos
los cuales impidan a un sistema realizar las funciones para la que fue
construido (Edberg y Bowman, 1996). También se puede definir como,
el nivel en el que un software, proceso o recurso cumple las
expectativas o necesidades de un usuario, mientras que, por otro lado,
también satisface los objetivos o requerimientos planteados al inicio

del proyecto.

De los atributos de la calidad del sistema, se han seleccionado los
siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigacion: integridad,

exactitud, tiempo de respuesta, flexibilidad e intraoperabilidad.

Calidad de los Servicios: se refiere a la calidad del soporte o servicio
brindado por el proveedor o desarrollador del sistema de informacion,
en términos de como este es percibido por el cliente o usuario, en base

a sus expectativas iniciales del producto.

De los atributos de la calidad de los servicios, se han seleccionado los
siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigacion: garantia,

soporte de sistemas, capacitacion de usuarios y confiabilidad.

Intencion de uso/uso: el uso o intencidon de uso de un sistema esta
vinculada con dos factores principales, la facilidad de uso y la
percepcidn de utilidad, los cuales confluyen en la actitud del usuario
hacia el uso del sistema, y su consecuente intencion de uso (King y He,

2006).
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f)

De los atributos del uso/intencién de uso, se han seleccionado los
siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigacion: frecuencia
de uso, conocimiento del proceso, facilidad de uso e involucramiento

en el desarrollo.

Satisfaccion del Usuario: muchos estudios concuerdan en que es el
principal factor de éxito de los sistemas de informacion, usada
bastamente para la evaluacion de los sistemas y considerada
imprescindible para alcanzar su éxito (Mirani y King, 1994; Mahmood
et al., 2000; Molla y Licker, 2001). Se puede describir como una
actitud del usuario, el cual lo predispone a adquirir o usar el sistema de
informacidn, dependiendo de qué tan eficientemente sean cubiertos sus
requerimientos de informacién (Cheney y Dickson, 1982; lves, Olson

y Baroudi, 1983).

Beneficios Netos: mide los efectos positivos del SI (DelLone y
McLean, 2003). Al respecto DeLone y McLean (2003) sefialan que
para cada proyecto se debe definir el contexto de estos beneficios, es
decir, quiénes y de qué forma se daran estos beneficios. Para nuestro
caso, los beneficiarios son los usuarios y la organizacion, a través del
mejoramiento del proceso de Supervision y Fiscalizacion del Servicio

de Telefonia Rural.

De los atributos de los beneficios netos, se han seleccionado los
siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigacion:
productividad en el trabajo, control, tiempo improductivo y toma de

decisiones.
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Cada atributo seleccionado representa la caracteristica que deseamos
evaluar en el Sistema de Informacion para el Control del Servicio de
Telefonia Rural en OSIPTEL y debe ser incluida en el cuestionario. En la
siguiente tabla se presenta el resumen de dichos atributos o medidas por

dimensioén:
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Tabla (012): Definicién de medidas operativas por dimensién

Dimensiones

Medidas de
Operacionalizacion

Indice

Unidad de
Observacion

Calidad del

Sistema

>

VYVYVYY

Exactitud

Seguridad

Tiempo de respuesta
Flexibilidad
Intraoperabilidad
Disponibilidad

[1-5]

Cuestionario

Calidad de la

Informacién

YYVYY

Exacta

Confiable
Relevante
Oportuna

[1-5]

Cuestionario

Calidad de

los Servicios

vvyYy

Garantia

Soporte de sistemas
Capacitacion de
usuarios
Confiabilidad

[1-5]

Cuestionario

Intencién de

uso/uso

Yy VYV

Facilidad de uso
Percepcion de utilidad
Involucramiento durante
el desarrollo

Intencion de uso

[1-5]

Cuestionario

Beneficios

Netos

VYV

Productividad en el
trabajo

Control

Tiempo improductivo
Toma de decisiones

[1-5]

Cuestionario

Satisfaccion

de Usuario

Nivel de satisfaccion
general

Nivel de satisfaccion
por modulo

[1-9]

Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia
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4.3.3.

Disefio de los Instrumentos de Medicion

4.3.3.1.

Encuesta de satisfaccion

Definimos las posibles preguntas por cada medida de Operacionalizacion.

Tabla (013): Definicion de preguntas por medidas

Dimensién Medida Preguntas
) El sistema cumple con todas las funciones del proceso de Supervision de
Exactitud ]
Telefonia Rural.
Seguridad El sistema es seguro, s6lo permite el ingreso de usuarios autorizados.
Calidad del - . . -
Tiempo de respuesta En general, el tiempo de respuesta del sistema es rapido.
Sistema
Flexibilidad Cuando se solicitaron nuevas funcionalidades, el sistema se adapt6 con facilidad.
Intraoperabilidad El sistema interactta sin problemas con otros sistemas internos o externos.
Disponibilidad El software raramente presenta errores durante su funcionamiento.
. La informacion mostrada en los reportes o tablas del sistema es ordenada y
xacta
Calidad de la comprensible.
Informacion Confiabl La informacién mostrada en los reportes o tablas del sistema es confiable. Tengo
onfiable

la seguridad de que los datos no se alteran o cambian.
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La informacidn de los reportes o tablas del sistema es relevante y Gtil para mi

Relevante .
trabajo.
Oportuna Siempre que lo necesito, el sistema o los reportes estan operativos.
s ] Cuando se presenta un error, el sistema muestra un mensaje adecuado y sigue
arantia

funcionando.

Soporte de Sistemas

En caso de errores, la atencién del proveedor o desarrollador es rapida.

Calidad de
- o El proveedor o desarrollador del sistema siempre tiene un buen trato y su trabajo
los Servicios | Confiabilidad _
es confiable.
o ) Como usuario del sistema, recibi una éptima capacitacion para el manejo del
Capacitacion de Usuarios )
mismo.
Facilidad de uso El sistema es intuitivo y facil de usar.
y - Considero que el sistema facilita o podria facilitar el desarrollo de mis
Percepcion de utilidad o
Intencién de actividades
Uso / Uso Involucramiento durante el Para el desarrollo del sistema, se me pidié mi opinién o participacion.
desarrollo
Intencion de uso Me encuentro muy motivado en usar o seguir usando el sistema.
Beneficios Productividad en el trabajo Mi productividad ha aumentado con el uso del sistema.
Netos Control

El sistema me permite gestionar mejor mi propio trabajo.
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Tiempo improductivo

Se han reducido/automatizado las tareas repetitivas.

Toma de decisiones

El sistema me ayuda a tomar mejores decisiones y mas rapidas.

Satisfaccion

de Usuario

Nivel de satisfaccion general

En general ¢cual es su nivel de satisfaccion con el sistema?

Nivel de satisfaccion

Reportes

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el mddulo de reportes?

Nivel de satisfaccién Planes

de Supervisién

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el mddulo de Planes de Supervision?

Nivel de satisfaccion Metas

de Supervisién

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el mdédulo de Metas de Supervision?

Nivel de satisfaccion

Informes de Supervision

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el médulo de Informes de Supervision?

Nivel de satisfaccion Actas

de Supervision

¢ Cudl es su nivel de satisfaccion con el mddulo de Actas de Supervisién?

Fuente: Elaboracion propia
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4.3.3.2.

Tabla (014): Numero de preguntas por medidas

Dimension NGmero de items
Calidad del Sistema 6
Calidad de la Informacion 4
Calidad de los Servicios 4
Intencién de Uso / Uso 4
Beneficios Netos 4
Satisfaccion de Usuario 6

Fuente: Elaboracion propia

Ver la encuesta final en los anexos.

Ficha de Observacion

Ver en los anexos.
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CAPITULO V

MATERIALES Y METODOS

5.1. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es experimental, con Grupo Unico de Medicion

Previa y Posterior.

Tabla (015). Disefio experimental

experimental

experimental.

Control del Servicio

G 01 X 02
Primero, se Pre-prueba o Tratamiento Post-prueba o
asigna a los medicion previa experimental medicion

participantes al al estimulo o (Implementacion del posterior al
Grupo tratamiento Sistema para el estimulo o

tratamiento

de Telefonia Rural). | experimental.

Fuente: Elaboracion propia

Donde:
e G: Grupo unico
e O1l: Pre prueba
e X: Variable independiente

e O2: Post prueba

El nimero de mediciones estd sujeto a las necesidades especificas de la

investigacion:

X 2> Y(yl, y2,vy3,v4,..yl12)
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Donde:

5.2.

e X: Variable independiente (Sistema de Informacion)
e Y: Variable Dependiente (Control del Servicio de Telefonia Rural)

e vyl y2 vy3, y4..y12: Indicadores de Y

La operacionalizacién de las variables establece que para mejorar el proceso de
Control del Servicio de Telefonia Rural se sabe evaluar la mejora en cada uno de
los sub procesos. Por lo tanto, observando el disefio del experimento, podemos
concluir que la presente investigacion es de tipo EXPERIMENTAL, en su forma

PRE EXPERIMENTO.

Estrategia de trabajo

5.2.1. Poblacion
La poblacion es homogénea, de clasificacion finita y estara constituida por
todos los actores involucrados directamente en la utilizacion del Sistema
Rural de Telecomunicaciones. Consta de un total de 15 personas,
empleados en el area de Telefonia Rural del OSIPTEL. La poblacion es la

misma para cada uno de los indicadores definidos en el capitulo I1.

5.2.2. Muestra
Se obtendra mediante el método Probabilistico, usando un muestreo al
azar simple. Para ello, primero calculamos el tamafio de la muestra con la

siguiente férmula para poblaciones finitas:

k™ 2*p*g* N

(2" 2* (N-1))+k"**p* g
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Donde:

N 15 Tamafio de la poblacion

K 1.960 Nivel de confianza (95%)

[ 50.00% Probabilidad de éxito

q 50.00% Probabilidad de fracaso (1-p)

e 5.00% Error de estimacion aceptado
n 15 Tamafio de la muestra buscado

Con lo cual el valor de nuestra muestra resultante, es igual a 15. Es decir,
la muestra seré igual al total de la poblacion y ser& la misma para cada uno

de los indicadores.

5.3. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

5.3.1. Técnicas
Se aplicaran las técnicas de recoleccion de datos para evaluar los

indicadores:

e Encuestas: tipo cuestionario, se usard para ello preguntas
cerradas, en base a la escala de Likert.

e Observacion estructurada.

5.3.2. Instrumentos

Para la recoleccién de datos se hara uso de los siguientes instrumentos:

e Cuestionarios.

e Ficha de observacién
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5.4.

5.5.

Tipo de Investigacion

Es Aplicada, porque tiene como objetivo, evaluar el impacto del Sistema de
Informacion en el Control del Servicio de Telefonia Rural en la Sub Gerencia de
Calidad del Servicio de OSIPTEL. Para ello, a través del analisis bibliogréafico se
disefid una estrategia 0 metodologia que nos permitid evaluar el impacto del
sistema desde dos enfoques distintos: un enfoque cuantitativo, donde se evalla y
compara en distintos momentos (pre prueba y pos prueba) el desarrollo de las
actividades principales del proceso y un enfoque cualitativo, donde se evaltan los

cambios introducidos por el sistema, desde la percepcion del usuario.

Metodologia de la Investigacion

El método que se va a utilizar es el método Inductivo-Deductivo, porque
podremos contrastar la hipdtesis planteada durante el desarrollo de la presente
investigacion, infiriendo gracias a los resultados obtenidos, el impacto o nivel de
éxito del Sistema de Informacién sobre el proceso de Supervision y Fiscalizacion
del Servicio de Telefonia Rural a partir de la medicion de los indicadores

definidos.

Asimismo, el disefio de la metodologia de evaluacion que se usara para medir la
influencia del sistema, parte de un enfoque deductivo en el que, a través del
estudio de modelos de evaluacion para casos generales, se desarrollard un
esquema o modelo especifico para la realidad problematica planteada en la

presente investigacion.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacién, se presentan los datos recogidos en la ficha de observacion. Como primer
paso para analizar estos resultados, vamos a usar el método de Shapiro-Wilk donde se
validan los datos para comprobar si su procedencia es de una distribucion normal.
Seguidamente, dependiendo si la significancia es mayor al 5%, se aplica la prueba T-
Student de muestras relacionadas o si la significancia es menor al 5%, la prueba de w-
Wilcoxon, para validar si la diferencia entre los resultados de la pre prueba y post prueba

es significativa.
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Tabla (016): Resultados pre prueba

KPI1: KPI12: KPI3: KPI14: KPI5: KPI16: KPI7: KPI8: KPI9: Tiempo | KPI10: KPI11: Tiempo | KPI12:

Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo reporte: Tiempo reporte: Tiempo

para elaboracién | digitalizacion | consultade | envio consulta reporte: reporte: Cumplimiento | reporte: Abastecimiento | reporte:
N° | registrar del Plande | de un Actade | Actade informe Informe Planes Estado de de Horario de | Tiempo sin de Medios de Informes de

metas de Supervisién | Supervision Supervisiéon | supervision | Supervision | Ejecutados | Metas de Atencion Disponibilidad | Pago Supervision

supervision digitalizada por Supervision por CCPP

Supervisor

1 67 180 6 5 18 6 82 137 95 9000 130 59
2 98 213 ! 7 18 12 129 100 83 9000 144 109
3 66 144 11 8 10 11 118 130 121 9000 135 85
4 89 232 15 10 22 14 66 154 121 9000 55 110
5 82 233 14 11 26 13 146 70 111 9000 111 80
6 92 174 8 9 11 11 113 146 85 9000 139 81
14 96 1/6 10 8 21 I 95 86 106 9000 80 68
8 105 180 5 5 15 10 117 153 81 9000 54 104
9 92 240 14 8 13 12 106 152 127 9000 57 96
10 68 130 12 12 10 9 99 102 /1 9000 68 /1
11 120 100 11 15 20 12 120 105 130 9000 45 40
12 102 120 15 10 12 13 130 100 110 9000 50 100
13 65 150 12 12 16 10 108 70 135 9000 76 70
14 70 165 14 12 15 8 90 78 68 9000 83 75
15 110 144 12 10 18 4 85 90 76 9000 90 80

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla (017): Resultados post prueba

KPI1: KPI2: KPI3: KPI14: KPI5: KPI6: KPI7: KPI8: KPI9: Tiempo | KPI10: KPI11: Tiempo | KPI12:

Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo reporte: Tiempo reporte: Tiempo

para elaboracién | digitalizacion | consultade | envio consulta reporte: reporte: Cumplimiento | reporte: Abastecimiento | reporte:
N° | registrar del Plande | de un Actade | Actade informe Informe Planes Estado de de Horario de | Tiempo sin de Medios de Informes de

metas de Supervisién | Supervision Supervisiéon | supervision | Supervision | Ejecutados | Metas de Atencion Disponibilidad | Pago Supervision

supervision digitalizada por Supervision por CCPP

Supervisor

1 69 182 6 4 10 6 14 16 12 66 16 10
2 69 133 6 5 11 10 15 11 9 57 9 12
3 62 101 10 5 8 7 17 12 11 70 12 12
4 70 136 12 7 12 5 16 13 10 61 10 19
5 74 123 9 7 12 5 14 14 10 56 15 13
6 78 113 ! 7 5 9 13 11 12 58 17 15
14 79 116 8 6 12 5 12 10 14 69 10 12
8 88 127 5 8 9 6 15 16 10 63 13 16
9 /0 163 [¢) 5 8 9 11 15 13 60 14 12
10 46 8Y 9 8 / 6 12 11 10 66 12 15
11 89 100 10 8 20 8 15 1/ 15 62 20 20
12 65 80 12 10 12 I 20 15 14 55 16 15
13 70 160 15 9 15 6 18 20 20 60 12 17
14 60 165 13 5 10 8 10 22 18 70 12 24
15 100 96 14 6 12 / 14 16 12 68 18 22

Fuente: Elaboracién propia
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6.1. Indicador 1: Tiempo para registrar las Metas de Supervision.

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la
pre pruebay post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (018): Descriptivos - prueba y post prueba KPI1

Estadistico Desv. Emror
Media 88.13 4,579
959% de intervalo de Limite inferior 78.31
confianza para lamedia Limite superior 97.95
Media recortada al 5% 87.65
Mediana 92,00
Varianza 314,552
Pre prueba Desviacion Estandar 17,736
Minimo 65
Maximo 120
Rango 55
Rango Inter cuartil 34
Asimetria 71 580
Curtosis -1,113 1,121
Media 72,60 3,389
95% de intervalo de Limite inferior 65,33
confianza para lamedia Limite superior 7987
Media recortada al 5% 72,56
Mediana 70,00
Varianza 172,257
Post prueba | Desviacion Estandar 13,125
Minimo 46
Maximo 100
Rango 54
Rango Inter cuartil 14
Asimetria 235 580
Curtosis 812 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (019): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP11

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,180 151 ,200% 927 15 ,246

Post prueba ,179 15| ,200% 962 15 ,729

*, Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracion propia

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.246 > o (0.05)

- Parala post prueba, tenemos el valor de significancia 0.729 > a (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipétesis nula y alterna

Ho = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.
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c)

Prueba T-Student

Tabla (020): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas para el KPI1

N Correlacion Sig.
Pre prueba & Post prueba 15 744 ,001
Diferencias emparejadas
95% intervalo de
_ De.sv.l Desv. CIor | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio — . t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba &
ve pruena 15,533 11,843 3,058 8,075 22,092 | 5,080 14 ,000
Post prueba

Fuente: Elaboracion propia
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para registrar las Metas de
Supervision antes y después de implantar el sistema de informacién para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL. Observandose una
disminucion de dicho tiempo luego de implantar el sistema, tal como se
muestra en la figura (048). Concluyendo que el sistema mejora en un 17,62%

el tiempo de registro de las Metas de Supervision.

Media de los tiempos para registrar las Metas
de Supervision

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

88.13

Pre prueba Post prueba

B Tiempo para registrar las Metas de Supervision (minutos)

Figura (048): Comparacidon de la media de los tiempos KPI1

Fuente: Elaboracién propia
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6.2. Indicador 2: Tiempo en la elaboracion del Plan de Supervision

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (021): Descriptivos — pre prueba y post prueba KP12

Estadistico Desv. Error

Pre Media 172.0667 1102528
prueba

95% de mtervalo Limite inferior 148.4198

de confianza para

lamedia Limite superior 195.7135

Media recortada al 5% 172,2963

Mediana 174,0000

Varianza 1823352

Desviacion Estandar 42,70073

Minimo 100,00

Méximo 240,00

Rango 140,00

Rango Intercuartil 69,00

Asimetria ,190 580

Curtosis -.803 1,121
Post Media 125.6000 7.95631
prueba

95% de mtervalo Limite inferior 108,5354

de confianza para

lamedia Limite superior 142.6646

Media recortada al 5% 125,0000

Mediana 123,0000

Varianza 949,543

Desviacion Estandar 30,81465

Minimo 80,00

Méximo 182.00

Rango 102,00

Rango Intercuartil 60,00

Agimetria ,368 580

Curtosis -.891 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (022): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP12

Kolmogorov-Smirnov

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.
Pre prueba ,160 15 ,200% 951 15 ,548
Post prueba 135 15| ,200% 954 15 589

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.548 > a (0.05)

- Parala post prueba, tenemos el valor de significancia 0.589 > a (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipdtesis nula y alterna

Ho= No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (023): Correlacién y diferencias de muestras emparejadas - KP12

N Correlacién Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 ,540 ,038

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacio error t gl (Bilateral)
0 promedio Inferior Superior
Pre prueba & | 6 16667 | 36,76735 9,49329 26,10559 66,82775 4,895 14 ,000
Post prueba

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < o (0.05), se desestima Ho y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para registrar los Planes de
Supervision antes y después de implantar el sistema de informacion para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL. Observandose una
disminucion de dicho tiempo luego de implantar el sistema, tal como se
muestra en la figura (049). Concluyendo que el sistema mejora en un 27,01%

el tiempo de registro de los Planes de Supervision.

Media de los tiempos para registrar los Planes
de Supervision
200
180 172.07
160
140
120
100
80
60
40
20

125.6

Pre prueba Post prueba

B Tiempo para registrar los Planes de Supervisién (minutos)

Figura (049): Comparacién de la media de los tiempos KPI12

Fuente: Elaboracién propia
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6.3. Indicador 3: Tiempo para la digitalizacion de un Acta de Supervision

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (024): Descriptivos — pre prueba y post prueba KPI13

Estadistico Desv. Error

Pre Media 10,6000 85524
prueba

95% de intervalo Limite inferior 8,7657

de confianza para

lamedia Limite superior 12,4343

Media recortada al 5% 10,6667

Mediana 11,0000

Varianza 10971

Desviacion Estandar 3,31231

Minimo 5,00

Maximo 15,00

Rango 10,00

Rango Intercuartil 7,00

Asimetria -,287 580

Curtosis -1,175 1,121
Post Media 9.4667 .82154
prueba

95% de ntervalo Limite inferior 7,7046

de confianza para

lamedia Limite superior 11,2287

Media recortada al 5% 9,4074

Mediana 9,0000

Varianza 10,124

Desviacién Estandar 3,18179

Minimo 5,00

Miéximo 15,00

Rango 10,00

Rango Intercuartil 6,00

Asimetria 274 580

Curtosis -1.120 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (025): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP13

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,148 15 ,200 ,929 15 267

Post prueba ,129 15 ,200 944 15 429

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.267 > o (0.05)

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.429 > o (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipdtesis nula y alterna

Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (026): Correlacién y diferencias de muestras emparejadas - KP13

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 ,812 ,000

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba &
Post prueba 113333 | 199523 51517 | 02841 223826 2,200 14 045

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.045) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para digitalizar las Actas de
Supervision antes y después de implantar el sistema de informacion para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL. Observandose una
disminucion de dicho tiempo luego de implantar el sistema, tal como se
muestra en la figura (050). Concluyendo que el sistema mejora en un 10,69%

el tiempo de registro de las Actas de Supervision.

Media de los tiempos para registrar las Actas
de Supervision

108

106

10.4

10.2

10

9.8

9.6 9.47
9.4
9.2

10.6

8.8
Pre prueba Post prueba

B Tiempo para registrar las Actas de Supervision (minutos)

Figura (050): Comparacion de la media de los tiempos KP13

Fuente: Elaboracién propia
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6.4. Indicador 4: Tiempo para consultar un Acta de Supervision digitalizada

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (027): Descriptivos — pre prueba y post prueba KP14

Estadistico Desv. Error

Pre Media 9.4667 70957
prueba

95% de intervalo Limite inferior 7.9448

de confianza para

lamedia Limite superior 10,9885

Media recortada al 5% 9.4074

Mediana 10.0000

Varianza 7,552

Desviacion Estandar 2,74816

Minimo 5.00

Miéaximo 15.00

Rango 10,00

Rango Intercuartil 4,00

Asimetria 077 ,580

Curtosis -,082 1.121
Post Media 6.6667 44365
prueba

95% de intervalo Limite inferior 5.7151

de confianza para

lamedia Limite superior 7,6182

Media recortada al 5% 6.,6296

Mediana 7.,0000

Varianza 2,952

Desviacion Estandar 1,71825

Minimo 4.00

Maximo 10,00

Rango 6.00

Rango Intercuartil 3.00

Asimetria 307 ,580

Curtosis -,688 1.121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (028): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP14

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,112 15 ,200 ,963 15 ,738

W
o
h

Post prueba ,167 15 ,200 949 15

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracion propia

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.738 > o (0.05)

- Parala post prueba, tenemos el valor de significancia 0.505 > a (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipdtesis nula y alterna

Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (029): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP14

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 459 ,085

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba & ~
Post prueba 2,80000 2,48424 64143 | 1,42428 4,17572 4,365 14 ,001

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.001) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para consultar las Actas de
Supervision antes y después de implantar el sistema de informacion para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL. Observandose una
disminucion de dicho tiempo luego de implantar el sistema, tal como se
muestra en la figura (051). Concluyendo que el sistema mejora en un 29,58%

el tiempo para consultar las Actas de Supervision.

Media de los tiempos para consultar las Actas
de Supervision

9.47

=
o

O P N W s Ul O N OO

Pre prueba Post prueba

B Tiempo para consultar las Actas de Supervision (minutos)

Figura (051): Comparacion de la media de los tiempos KP14

Fuente: Elaboracién propia
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6.5. Indicador 5: Tiempo para enviar el informe de supervision

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (030): Descriptivos — pre prueba y post prueba KPI15

Estadistico Desv. Error

Pre Media 16,3333 1.21760
prueba

95% de intervalo Limite inferior 13,7218

de confianza para

lamedia Limite superior 18,9448

Media recortada al 5% 16.1481

Mediana 16,0000

Varianza 22238

Desviacion Estandar 4,71573

Minimo 10,00

Miaximo 26,00

Rango 16,00

Rango Intercuartil 8,00

Asimetria 367 ,580

Curtosis -447 1,121
Post Media 10.8667 91997
prueba

95% de intervalo Limite inferior 8.8935

de confianza para

lamedia Limite superior 12,8398

Media recortada al 5% 10,6852

Mediana 11.0000

Varianza 12,695

Desviacion Estandar 3.56304

Minimo 5,00

Miaximo 20,00

Rango 15,00

Rango Intercuartil 4,00

Asimetria 957 L5380

Curtosis 2.241 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (031): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP15

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. | Estadistico gl Sig.

Pre prueba ,105 15 ,200 959 15 L0668

Post prueba 242 15 ,018 920 15 ,194

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracion propia

- Parala pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.668 > o (0.05)

- Parala post prueba, tenemos el valor de significancia 0.194 > a (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipétesis nula y alterna

Ho= No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (032): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP15

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 585 ,022

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba & ~
Post prueba 5,46667 3,90726 1,00885 3,30290 7,63043 5,419 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para enviar los Informes de
Supervision antes y después de implantar el sistema de informacion para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL. Observandose una
disminucion de dicho tiempo luego de implantar el sistema, tal como se
muestra en la figura (052). Concluyendo que el sistema mejora en un 33,47%

el tiempo para enviar los Informes de Supervision.

Media de los tiempos para enviar los
Informes de Supervision

18 16.33
16

14
12
10

10.87

S N A O @©

Pre prueba Post prueba

B Tiempo para enviar los Informes de Supervisiéon (minutos)

Figura (052): Comparacion de la media de los tiempos KP15

Fuente: Elaboracién propia
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6.6. Indicador 6: Tiempo para consultar un informe de supervision

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (033): Descriptivos — pre prueba y post prueba KP16

Estadistico Desv. Error

Pre Media 10.3333 63746
prueba

95% de intervalo Limite inferior 8,9661

de confianza para

lamedia Limite superior 11,7005

Media recortada al 5% 10,3704

Mediana 11,0000

Varianza 6.095

Desviacion Estandar 2.46885

Minimo 6,00

Maéaximo 14,00

Rango 8,00

Rango Intercuartil 4,00

Asimetria =377 ,580

Curtosis -.995 1,121
Post Media 6,9333 40786
prueba

95% de mtervalo Limite inferior 6,0586

de confianza para

lamedia Limite superior 7.8081

Media recortada al 5% 6.8704

Mediana 7.0000

Varianza 2.495

Desviacion Estandar 1.57963

Minimo 5,00

Méximo 10,00

Rango 5,00

Rango Intercuartil 2,00

Asimetria 502 580

Curtosis =725 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (034): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP16

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,150 15 ,200 ,944 15 ,440

Post prueba ,189 15 ,154 921 15 ,201

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

- Parala pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.440 > o, (0.05)

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.201 > o (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipdtesis nula y alterna

Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (035): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP16

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 ,171 542

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba &
Post prueba 3.40000 [ 2,69391 69556 | 1,90816|  4,89184| 4,888 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para consultar los Informes de
Supervision antes y después de implantar el sistema de informacion para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL. Observandose una
disminucion de dicho tiempo luego de implantar el sistema, tal como se
muestra en la figura (053). Concluyendo que el sistema mejora en un 32,9%

el tiempo de consulta de los Informes de Supervision.

Media de los tiempos para consultar los
Informes de Supervision

12

10.33
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6.93

Pre prueba Post prueba

B Tiempo para consultar los Informes de Supervisiéon (minutos)

Figura (053): Comparacion de la media de los tiempos KP16

Fuente: Elaboracién propia
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6.7. Indicador 7: Tiempo para obtener el Reporte de Planes Ejecutados por

Supervisor

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (036): Descriptivos — pre prueba y post prueba KP17

Estadistico Desv. Error

Pre Media 106,9333 5.45498
prueba

95% de mtervalo Limite inferior 952336

de confianza para

lamedia Limite superior 118,6331

Media recortada al 5% 107.0370

Mediana 108,0000

Varianza 446,352

Desviacion Estandar 21,12705

Minimo 66,00

Maximo 146,00

Rango 80,00

Rango Intercuartil 30,00

Asimetria - 124 L5380

Curtosis -.219 1,121
Post Media 14.4000 ,68868
prueba

95% de intervalo Limite inferior 129229

de confianza para

lamedia Limite superior 15,8771

Media recortada al 5% 14,3333

Mediana 14,0000

Varianza$ 7.114

Desviacion Estandar 2.66726

Minimo 10,00

Maximo 20,00

Rango 10,00

Rango Intercuartil 4,00

Asimetria ,389 ,580

Curtosis ,101 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (037): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP17

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,083 15 ,200 991 15] 1,000

Post prueba ,144 15 ,200 977 15 946

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 1.000 > o (0.05)

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.946 > o (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipdtesis nula y alterna

Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (038): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP17

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 ,309 ,263

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error confianza de la Sig.
Media Desviacion | promedio diferencia t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba & )
Postprueba | 9293333 | 2046204| 528328 | 8120183 | 103,86484 | 17,514 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1

172



d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para obtener el reporte de los Planes
de Supervision ejecutados por Supervisor antes y después de implantar el
sistema de informacion para el Control del Servicio de Telefonia Rural en
OSIPTEL. Observandose una disminucién de dicho tiempo luego de
implantar el sistema, tal como se muestra en la figura (054). Concluyendo
que el sistema mejora en un 86,53% el tiempo para obtener el reporte de los

Planes de Supervision ejecutados por Supervisor.

Media de los tiempos para obtener el Reporte
de Planes Ejecutados por Supervisor

120 106.93
100
80
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40
20 14.40
. ]
Pre prueba Post prueba

B Tiempo parobtener el Reporte de Planes Ejecutados por Supervisor
(minutos)

Figura (054): Comparacion de la media de los tiempos KP17

Fuente: Elaboracion propia
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6.8.  Indicador 8: Tiempo para obtener el Reporte de las Metas de Supervision

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (039): Descriptivos — pre prueba y post prueba KP18

Estadistico Desv. Error

Pre Media 111.5333 7.99635
prueba

95% de intervalo Limite inferior 94,3829

de confianza para

lamedia Limite superior 128,6838

Media recortada al 5% 111.,4815

Mediana 1020000

Varianza 959,124

Desviacion Estandar 30,96972

Minimo 70,00

Maéaximo 154,00

Rango 84,00

Rango Intercuartil 60,00

Asimetria 183 580

Curtosis -1,531 1,121
Post Media 14,6000 88802
prueba

95% de intervalo Limite inferior 12,6954

de confianza para

lamedia Limite superior 16,5046

Media recortada al 5% 14,4444

Mediana 15,0000

Varianza 11,829

Desviacion Estandar 3.43927

Minimo 10,00

Miéaximo 22.00

Rango 12,00

Rango Intercuartil 5,00

Asimetria ,660 LS80

Curtosis ,077 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (040): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KPI8

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,184 15 ,186 ,895 15 ,081

Post prueba 142 15 ,200 935 15 320

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.081 > a (0.05)

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.320 > o (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipdtesis nula y alterna

Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (041): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP18

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 -,292 ,292

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba &
Post prueba 96,93333 32,14135 8,29886 | 79,13404 114,73262 | 11,680 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1

177



d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para obtener el Reporte del Estado
de las Metas de Supervision, antes y después de implantar el sistema de
informacion para el Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL.
Observandose una disminucién de dicho tiempo luego de implantar el
sistema, tal como se muestra en la figura (055). Concluyendo que el sistema
mejora en un 86,91% el tiempo para obtener el Reporte de Estado de las

Metas de Supervision.

Media de los tiempos para obtener el Reporte
de Metas de Supervision
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20 14.60
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B Tiempo para obtener el Reporte de Metas de Supervisién (minutos)

Figura (055): Comparacion de la media de los tiempos KP18

Fuente: Elaboracion propia
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6.9. Indicador 9: Tiempo para obtener el Reporte de Cumplimiento de Horario

de Atencion

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (042): Descriptivos — pre prueba y post prueba KPI19

Estadistico Desv. Error

Pre Media 101,3333 5,89888
prueba

959% de intervalo 88.6815

de confianza para

lamedia 113,9852

Media recortada al 5% 101,3148

Mediana 106,0000

Varianza 521,952

Desviacion Estandar 22,84628

Minimo 68,00

Maximo 135,00

Rango 67.00

Rango Intercuartil 40,00

Asimetria -,034 ,580

Curtosis -1,527 1,121
Post Media 12,6667 .80868
prueba

95% de intervalo 10,9322

de confianza para

lamedia 144011

Media recortada al 5% 12,4630

Mediana 12,0000

Varianza 9,810

Desviacion Estandar 3,13202

Minimo 9.00

Maximo 20,00

Rango 11,00

Rango Intercuartil 4,00

Asimetria 1,161 ,580

Curtosis 945 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (043): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP19

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,163 15 ,200 ,928 15 252

Post prueba ,184 15 ,182 ,885 15 ,057

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

- Parala pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.252 > a. (0.05).

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.057 > a (0.05).

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

Definir hipdtesis nula y alterna

Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (044): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP19

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 ,285 ,303

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error confianza de la Sig.
Media Desviacion | promedio diferencia t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba & - _
Post prueba 88.,66667 22,15745 5,72103 | 76,39628 [ 100,93705 15,498 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para obtener el Reporte de
Cumplimiento de Horario de Atencién, antes y después de implantar el
sistema de informacion para el Control del Servicio de Telefonia Rural en
OSIPTEL. Observandose una disminucién de dicho tiempo luego de
implantar el sistema, tal como se muestra en la figura (056). Concluyendo
que el sistema mejora en un 87,5% el tiempo para obtener el Reporte de

Cumplimiento de Horario de Atencion.

Media de los tiempos obtener el Reporte de
Cumplimiento de Horario de Atencién

120
101.33
100
80
60
40
20 12.67
. ]
Pre prueba Post prueba

B Tiempo para obtener el Reporte de Cumplimiento de Horario de
Atencién (minutos)

Figura (056): Comparacion de la media de los tiempos KP19

Fuente: Elaboracion propia
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6.10. Indicador 10: Tiempo para obtener el Reporte de Tiempo sin

Disponibilidad por CCPP

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (045): Descriptivos — pre prueba y post prueba KP110

Estadistico Desv. Error

Pre Media 9000.,0000 ,00000
prueba

95% de intervalo Limite inferior 9000,0000

de confianza para

lamedia Limite superior 9000,0000

Media recortada al 5% 9000,0000

Mediana 9000,0000

Varianza ,000

Desviacion Estandar ,00000

Minimo 9000,00

Maximo 9000,00

Rango .00

Rango Intercuartil ,00

Asimetria

Curtosis
Post Media 62,7333 1,33262
prueba

95% de intervalo Limite inferior 59.8752

de confianza para

lamedia Limite superior 65,5915

Media recortada al 5% 62,7593

Mediana 62,0000

Varianza 26,638

Desviacion Estandar 5.16121

Minimo 55,00

Maximo 70,00

Rango 15,00

Rango Intercuartil 10,00

Asimetria 072 580

Curtosis -1,376 1.121

Fuente: Elaboracién propia

185




b)

Tabla (046): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP110

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba . 15 . . 15

Post prueba 137 15 ,200 933 15 ,302

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

Para la pre prueba, se ha considerado un valor promedio de acuerdo a las
estadisticas de afios anteriores, debido a que el proceso toma alrededor de 150
horas en realizarse y no fue viable replicarlo para los fines del estudio.

Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.302 > a (0.05), se
valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto procedemos

a ejecutar el método T-Student.

Definir hipétesis nula y alterna

Ho= No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (047): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP110

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba &
Post prueba 8937,26667 5,16121 1,33262 | 8934,40848 | 8940,12485 | 6706,544 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para obtener el Reporte de Tiempo
sin Disponibilidad por CCPP, antes y despues de implantar el sistema de
informacion para el Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL.
Observandose una disminucion de dicho tiempo luego de implantar el
sistema, tal como se muestra en la figura (057). Concluyendo que el sistema
mejora en un 99,3% el tiempo para obtener el Reporte de Tiempo sin

Disponibilidad por CCPP.

Media de los tiempos para obtener el Reporte
de Tiempo sin Disponibilidad por CCPP

10000 9000
9000
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7000
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2000

1000 62.73

Pre prueba Post prueba

B Tiempo para obtener el Reporte de Tiempo sin Disponibilidad por
CCPP (minutos)

Figura (057): Comparacion de la media de los tiempos KP110

Fuente: Elaboracion propia
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6.11. Indicador 11: Tiempo para obtener el reporte de Abastecimiento de

Medios de Pago

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (048): Descriptivos — pre prueba y post prueba KPI11

Estadistico Desv. Error

Pre Media 83,3333 8.17468
prueba

95% de intervalo Limite inferior 65,8004

de confianza para

lamedia Limite superior 100,8663

Media recortada al 5% 82,3704

Mediana 77,0000

Varianza 1002,381

Desviacion Estandar 31,66040

Minimo 45,00

Maximo 139,00

Rango 94,00

Rango Intercuartil 56.00

Asimetria ,700 ,580

Curtosis =775 1.121
Post Media 13,7333 ,82501
prueba

95% de intervalo Limite inferior 11,9639

de confianza para

lamedia Limite superior 15,5028

Media recortada al 5% 13,6481

Mediana 13,0000

Varianza 10,210

Desviacion Estandar 3.19523

Minimo 9.00

Maximo 20,00

Rango 11,00

Rango Intercuartil 4,00

Asimetria ,386 ,580

Curtosis -,638 1.121

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla (049): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP111

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,171 15 ,200 ,893 15 ,074

Post prueba ,173 15 ,200 958 15 ,652

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.074 > « (0.05)

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.652 > a (0.05)

Se valida que la data origen se distribuye normalmente y por tanto

procedemos a ejecutar el método T-Student.

b) Definir hipotesis nulay alterna
Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacién del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (050): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP111

N Correlacion Sig.

Pre prueba & Post prueba 15 ,105 ,710

Diferencias emparejadas

95% intervalo de
Desv. Desv. error | confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacion | promedio t gl (Bilateral)
Inferior Superior
Pre prueba & _
Post prueba 69,60000 31,48651 §,12978 52,16335 87,03665 8,561 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos obtener el Reporte de
Abastecimiento de Medios de Pago, antes y después de implantar el sistema
de informacion para el Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL.
Observandose una disminucién de dicho tiempo luego de implantar el
sistema, tal como se muestra en la figura (058). Concluyendo que el sistema
mejora en un 83,52% el tiempo para obtener el Reporte de Abastecimiento

de Medios de Pago.

Media de los tiempos para obtener el Reporte
de Abastecimiento de Medios de Pago

90 83.33
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13.73

Pre prueba Post prueba

B Tiempo para obtener el Reporte de Abastecimiento de Medios de Pago
(minutos)

Figura (058): Comparacion de la media de los tiempos KP111

Fuente: Elaboracion propia
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6.12.  Indicador 12: Tiempo para obtener el reporte de Informes de Supervision

a) Andlisis de normalidad del conjunto de datos
Usamos la herramienta SPSS para validar el supuesto de normalidad de la pre
prueba y post prueba. Dado que nuestra muestra es < 30, usamos la prueba

Shapiro Wilk para validar la normalidad de estos datos.
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Tabla (051): Descriptivos — pre prueba y post prueba KP112

Estadistico Desv. Error

Pre Media 81.8667 5,04160
prueba

95% de mtervalo Limite inferior 71,0535

de confianza para

lamedia Limite superior 92.6798

Media recortada al 5% 82,6296

Mediana 80,0000

Varianza 381,267

Desviacion Estandar 19.52605

Minimo 40,00

Méaximo 110,00

Rango 70,00

Rango Intercuartil 30,00

Asimetria -325 ,580

Curtosis -,008 1,121
Post Media 15.6000 1.05920
prueba

95% de intervalo Limite inferior 13,3282

de confianza para

lamedia Limite superior 17.8718

Media recortada al 5% 15.4444

Mediana 15,0000

Varianza 16,829

Desviacion Estandar 4,10226

Minimo 10,00

Maximo 24,00

Rango 14,00

Rango Intercuartil 7,00

Asimetria ,718 ,580

Curtosis -327 1,121

Fuente: Elaboracién propia
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b)

Tabla (052): Pruebas de normalidad - pre prueba y post prueba KP112

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico | gl Sig. | Estadistico | gl Sig.

Pre prueba ,118 15 ,200 958 15 ,656

Post prueba ,158 15 ,200 926 15 235

*. Frontera inferior de la real significancia

Fuente: Elaboracién propia

Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.656 > o (0.05), por lo
tanto, los datos provienen de una distribucién normal y procedemos a aplicar
la prueba T-Student.

Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.235 > a. (0.05), por lo
tanto, los datos provienen de una distribucién normal y procedemos a aplicar

la prueba T-Student.

Definir hipétesis nula y alterna

Ho = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y
posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.

Hi = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y

posterior a la implementacion del Sistema de Informacion.
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¢) Prueba T-Student

Tabla (053): Correlacion y diferencias de muestras emparejadas — KP112

N Correlacion Sig.
Pre prueba & Post prueba 15 -,131 ,642
Diferencias emparejadas
95% intervalo de
Desv. Desv. confianza de la diferencia Sig.
Media Desviacio error t gl (Bilateral)
0 promedio Inferior Superior
Pre prueba
& Post o ; )
prueba 66,26667 | 20,47112 5,28562 | 54,93014 77,60319 12,537 14 ,000

Fuente: Elaboracion propia

Dado que: significancia (0.000) < a (0.05), se desestima HO y se valida H1
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d) Conclusion
A través del método T-Student se valida la existencia de una diferencia
significativa en las medias de los tiempos para obtener el Reporte de Informes
de Supervision, antes y después de implantar el sistema de informacion para
el Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL. Observandose una
disminucion de dicho tiempo luego de implantar el sistema, tal como se
muestra en la figura (059). Concluyendo que el sistema mejora en un 80,94%

el tiempo para obtener el Reporte de Informes de Supervision.

Media de los tiempos para obtener el Reporte
de Informes de Supervision
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B Tiempo para obtener el Reporte de Informes de Supervisiéon (minutos)

Figura (059): Comparacion de la media de los tiempos KP112

Fuente: Elaboracién propia
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6.13.

Indicador 13: Exito de la Implementacion

Para medir el éxito de la implementacion del sistema, aplicamos la encuesta de
satisfaccion desarrollada en el capitulo IV, la cual nos permitira evaluar el
impacto del Sistema de Informacion para el Control del Servicio de Telefonia

Rural de OSIPTEL, desde la perspectiva del usuario.

a) Estadisticos descriptivos de la muestra
En la Tabla (054) se muestran los estadisticos descriptivos de las
caracteristicas principales de nuestra muestra, tales como: Afios de
experiencia en el &rea de Supervision de Telefonia Rural, donde podemos
observar que el 86,7 % tiene entre 1 y 5 afios; Tiempo de uso del Sistema de
Informacion, donde el 66,7 % tiene menos de 6 meses y el Rol dentro del

Sistema, donde el 53,3 % de los encuestados tiene el rol de Supervisor.
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Tabla (054): Estadisticos Descriptivos de la muestra

Frecuencia | Porcentaje
Menos de 1 afio 1 6,7
Experiencia en el
. . ., | Entre 1y 3 afos 6 40
area de Supervision
de Telefonia Rural | ENtre 3y 5 afos 7 46,7
Mas de 5 afios 1 6,7
) Menos de 6 meses 10 66,7
Tiempo usando el
. Entre 6 meses y 1 afio 4 26,7
Sistema
Mas de 1 afio 1 6,7
Administrador 1 6,7
Planificador 3 20,0
Aprobador 1 6,7
Consulta 2 13,3

Fuente: Elaboracién propia

La Tabla (055) muestra la tabulacion de los valores de frecuencia por cada

item de la encuesta. En esta Tabla, la columna (1) representa “Totalmente en

desacuerdo”, la columna (2) “En desacuerdo”, la columna (3) “Neutro”, la

columna (4) “De acuerdo” y la columna (5) “Completamente de acuerdo”.
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Tabla (055): Tabla de frecuencias por item — Encuesta de Satisfaccion

Dimension Pregunta - item @D G| @] ®B
El sistema cumple con todos las funciones del proceso de Supervision de Telefonia Rural. 0 0 0 7 8
El sistema es seguro, s6lo permite el ingreso de usuarios autorizados. 0 0 0 2 13
Calidad del En general, el tiempo de respuesta del sistema es rapido. 0 0 2 9 4
Sistema Cuando se solicitaron nuevas funcionalidades, el sistema se adaptd con facilidad. 0 0 2 7 6
El sistema interactta sin problemas con otros sistemas internos o externos. 0 1 3 7 4
El software raramente presenta errores durante su funcionamiento. 0 2 3 6 4
La informacion mostrada en los reportes o tablas del sistema es ordenada y comprensible. 0 0 0 10 5
La informacién mostrada en los reportes o tablas del sistema es confiable. Tengo la 0 0 2 8 5
Calidad de la . .
seguridad de que los datos no se alteran o cambian.
Informacion
La informacidn de los reportes o tablas del sistema es relevante y util para mi trabajo. 0 0 1 7 7
Siempre que lo necesito, el sistema o los reportes estan operativos. 0 0 0 7 8
Cuando se presenta un error, el sistema muestra un mensaje adecuado y sigue 0 0 3 7 5
funcionando.
Calidad de los — —
o En caso de errores, la atencion del proveedor o desarrollador es rapida. 0 0 4 7 4
Servicios
El proveedor o desarrollador del sistema siempre tiene un buen trato y su trabajo es 0 0 0 7 8

confiable.
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Como usuario del sistema, recibi una éptima capacitacion para el manejo del mismo. 0 0 4 6 5
El sistema es intuitivo y facil de usar. 0 0 3 10 2
Uso/Intencion | Considero que el sistema facilita o podria facilitar el desarrollo de mis actividades 0 0 3 8 4
de Uso Para el desarrollo del sistema, se me pidié mi opinion o participacion. 6 3 0 2 4
Me encuentro muy motivado en usar o seguir usando el sistema. 0 1 4 6 4
Mi productividad ha aumentado con el uso del sistema. 0 0 7 5 3
Beneficios El sistema me permite gestionar mejor mi propio trabajo. 0 0 6 6 3
Netos Se han reducido/automatizado las tareas repetitivas. 0 0 2 10 3
El sistema me ayuda a tomar mejores decisiones y mas rapidas. 0 0 8 4 3
En general ¢cudl diria que es su nivel de satisfaccion del sistema? 0 0 4 8 3
¢Cual es su nivel de satisfaccion con el médulo de reportes? 0 0 1 6
Satisfaccion ¢ Cuél es su nivel de satisfaccion con el mddulo de Planes de Supervision? 0 0 0 5 10
del Usuario | ;Cual es su nivel de satisfaccion con el médulo de Metas de Supervision? 0 0 0 7 8
¢Cual es su nivel de satisfaccion con el médulo de Informes de Supervision? 0 0 0 12 3
¢ Cuél es su nivel de satisfaccion con el mddulo de Actas de Supervision? 0 0 4 10 1

Fuente: Elaboracién propia
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b) Analisis de Confiabilidad.
Hallamos el coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad y
validez de la consistencia interna de nuestro instrumento, agrupado por cada

dimensioén.

Tabla (056): Coeficientes de confiabilidad por dimension

Dimension Alfa de Cronbach
Calidad del Sistema 757
Calidad de la Informacién ,893
Calidad del Servicio 732
Intencion de Uso ,800
Beneficios Netos ,939
Satisfaccion del Usuario ,715

Fuente: Elaboracion propia

Como criterio general, George y Mallery (2003, p.231), consideran un valor
de coeficiente mayor a 0.7 como aceptable. Por lo tanto, podemos asegurar

gue existe consistencia interna entre los items de cada dimension.
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c) Analisis de resultados por dimensidn.

1. Calidad del Sistema

Tabla (057): Resultados por medida - Calidad del Sistema

Se evalla el cumplimiento de los requisitos funcionales
del sistema. En este punto el 100% de las valoraciones

Exactitud .
fueron positivas: 53,3% completamente de acuerdo y
46,7% de acuerdo.
Se evalla la seguridad del sistema. En este aspecto el
Seguridad 100% de valoraciones fueron positivas: 86,7%

completamente de acuerdo y 13,3% de acuerdo.

Tiempo de respuesta

Se evalla el tiempo de respuesta del sistema. Aqui se
obtuvo: 26,7% completamente de acuerdo, 60% de
acuerdo y 13,3% neutro. Sumando un 86,7% de
valoraciones positivas.

Flexibilidad

Se evalua que tan facilmente el sistema se adapta a los
cambios. Se obtuvo: 40% completamente de acuerdo,
46,7% de acuerdo y 13,3% neutro. Sumando un 86,7% de
valoraciones positivas.

Intraoperabilidad

Se evalla si el sistema puede interactuar con otros
sistemas internos o0 externos. Se obtuvo: 26,7%
completamente de acuerdo, 46,7% de acuerdo, 20%
neutro y 6,7% en desacuerdo. Sumando 73,4% de
valoraciones positivas.

Disponibilidad

Se evalla qué tan disponible esta el sistema cuando se
necesita. En este punto se obtuvo: 26,7% completamente
de acuerdo, 40% de acuerdo, 20% neutro y 13,3% en
desacuerdo. Sumando 66,7% de valoraciones positivas.

Fuente: Elaboracién propia
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El resultado agrupado de la dimension Calidad del Sistema, muestra un
85.57% de valoracion positiva, 11.1% de respuestas neutras y un 3.33% de

valoracion negativa.

Valoraciéon de la dimension Calidad del Sistema
90 85.57

80
70
60
50
40
30

20
11.1

10 3.33
I
0

Positividad Neutro ™ Negatividad

Figura (060): Valoracion de la dimension Calidad del Sistema

Fuente: Elaboracion propia
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2. Calidad de la Informacién

Tabla (058): Resultados por medida - Calidad de la Informacion

Exacta

Se evalua qué tan exacta es la informacién. En este
punto el 100% de valoraciones fueron favorables:
33,3% completamente de acuerdo y 66,7% de

acuerdo.

Confiable

Se evalla si la informacion es confiable y no se
altera. En este aspecto el 100% de valoraciones
fueron favorables: 33,3% completamente de acuerdo
, 53,3% de acuerdo y 13,3% neutro.

Relevante

Se evalla si la informacién mostrada es relevante.
Aqui se obtuvo: 46,7% completamente de acuerdo,
46,7% de acuerdo y 6,7% neutro. Sumando un 93,4%

de valoraciones positivas.

Oportuna

Se evalla la disponibilidad de la informacion. Se
obtuvo: 53,3% completamente de acuerdo y 46,7%
de acuerdo. Haciendo un 100% de valoraciones

positivas.

Fuente: Elaboracion propia
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El resultado agrupado de la dimension Calidad de la Informacion, muestra un

98.35% de valoracion positiva y un 1.65% de respuestas neutras.

Valoracion de la dimension Calidad de la
Informacion

120
98.35

100

80

60

40

20
1.65 0

Positividad ®Neutro ™ Negatividad

Figura (061): Valoracion de la dimension Calidad de la Informacion

Fuente: Elaboracion propia
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3. Calidad de los Servicios

Tabla (059): Resultados por medida - Calidad de los Servicios

Garantia

Se evalla el cumplimiento de la garantia del
proveedor del sistema. En este se obtuvo: 33,3%
completamente de acuerdo, 46,7% de acuerdo,
sumando 80% de valoraciones positivas y 20%

respuestas neutras.

Soporte de
Sistemas

Se evalla la calidad del soporte brindado por el
proveedor del sistema. En esta medida tenemos:
26,7% completamente de acuerdo, 46,7% de acuerdo
y 26,7% neutro. Sumando un 73,4% de valoraciones

positivas.

Confiabilidad

Se evalua la confiabilidad del proveedor. Aqui se
obtuvo un 100% de respuestas positivas: 53,3%

completamente de acuerdo y 46,7% de acuerdo.

Capacitacion de

Usuarios

Se evalia la capacitacion a los usuarios. Los
resultados son: 33,3% completamente de acuerdo,
40% de acuerdo y 26,7% neutro. Sumando un 73,3%

de valoraciones positivas.

Fuente: Elaboracion propia
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El resultado agrupado de la dimension Calidad de los Servicios, muestra un

81.675% de valoracion positiva y un 18.325% de respuestas neutras.

Valoracion de la dimension Calidad de los
Servicios
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Figura (062): Valoracion de la dimensién Calidad de los Servicios

Fuente: Elaboracién propia
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4.

Intencién de Uso / Uso

Tabla (060): Resultados por medida - Intencién de Uso

Facilidad de uso

Se evalua la facilidad de uso del sistema. En este
punto se obtuvo: 13,3% completamente de acuerdo,
66,7% de acuerdo y 20% neutro. Sumando un 80%

de valoraciones positivas.

Percepcion de
utilidad

Se evalla la percepcién de utilidad. Los resultados
son: 26,7% completamente de acuerdo, 53,3% de
acuerdo y 20% neutro. Sumando un total de 80% de

valoraciones positivas.

Involucramiento
durante el

desarrollo

Se evalua el nivel de involucramiento durante el
desarrollo del sistema. Se obtuvo: 26,7%
completamente de acuerdo, 13,3% de acuerdo, 20%
en desacuerdo y 40% completamente en desacuerdo.
Sumando un 40% de valoraciones positivas y un 60%

de valoraciones negativas.

Intencién de uso

Se evalua la intencion de uso. Los resultados son:
26,7% completamente de acuerdo, 40% de acuerdo,
26,7% neutro y 6,7% en desacuerdo. Haciendo un
66,7% de valoraciones positivas y un 6,7% de

valoraciones negativas.

Fuente: Elaboracién propia
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El resultado agrupado de la dimension Intencion de Uso, muestra un 66.675%
de valoracion positiva, un 16.675% de respuestas neutras y un 16.65% de

valoracion negativa.

Valoracion de la dimension Intencion de Uso
80

70 66.675
60
50
40
30

20 16.675 16.65

10
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Figura (063): Valoracion de la dimension Intencién de Uso

Fuente: Elaboracién propia
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5. Beneficios Netos

Tabla (061): Resultados por medida - Beneficios Netos

Productividad en

el trabajo

Se evalla la productividad en el trabajo. Se obtuvo:
20% completamente de acuerdo, 33,3% de acuerdo y
46,7% neutro. Sumando un total de 53,3% de

valoraciones positivas.

Control

Se evalua el nivel de control que otorga el sistema
sobre las tareas. Se obtuvo: 20% completamente de
acuerdo, 40% de acuerdo y 40% neutro. Sumando un

total de 60% de valoraciones positivas.

Tiempo

improductivo

Se evalla el tiempo improductivo. Los resultados
son: 20% completamente de acuerdo, 66,7% de
acuerdo y 13,3% neutro. Sumando un 86,7% de

valoraciones positivas.

Toma de

decisiones

Se evalua la toma de decisiones. Los resultados son:
20% completamente de acuerdo, 26,7% de acuerdo,
sumando un 46,7% de valoraciones positivas y

53,3% de respuestas neutras.

Fuente: Elaboracion propia
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El resultado agrupado de la dimensién Beneficios Netos, muestra un 61.675%

de valoracion positiva y un 38.325% de respuestas neutras.

Valoraciéon de la dimension Beneficios Netos
70
61.675
60
50
40 38.325
30

20

10

Positividad Neutro ™ Negatividad

Figura (064): Valoracion de la dimensién Beneficios Netos

Fuente: Elaboracién propia
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6. Satisfaccion de Usuario

Tabla (062): Resultados por medida - Calidad del Sistema

Nivel de satisfaccién
general

Se evalua la satisfaccion del usuario a nivel general. Se
obtuvo: 20% completamente de acuerdo, 53,3% de
acuerdo, sumando un total de 73,3% de valoraciones
positivas y 26,7% de respuestas neutras.

Nivel de satisfaccién
del mddulo de
Reportes

Se evalua la satisfaccion del usuario respecto al modulo
de reportes. Se obtuvo: 53,3% completamente de
acuerdo, 40% de acuerdo, sumando un total de 93,3% de
positividad y 6,7% de respuestas neutras.

Nivel de satisfaccién
del mddulo de Planes
de Supervision

Se evalUa la satisfaccion del usuario respecto al médulo
de Planes de Supervision. Aqui se obtuvo un 100% de
66,7%
acuerdo y 33,3% de acuerdo.

valoraciones positivas: completamente de

Nivel de satisfaccién
del mddulo de Metas
de Supervisién

Se evalUa la satisfaccion del usuario respecto al médulo
de Metas de Supervision. Los resultados suman un 100%
de valoraciones positivas: 53,3% completamente de
acuerdo, 46,7% de acuerdo.

Nivel de satisfaccion
del médulo de
Informes de
Supervision

Se evalUa la satisfaccion del usuario respecto al médulo
de Informes de Supervisién. En este aspecto se obtuvo
un 100% de respuestas positivas: 20% completamente de
acuerdo y 80% de acuerdo.

Nivel de satisfaccién
del médulo de Actas
de Supervisién

Se evalUa la satisfaccion del usuario respecto al médulo
de Actas de Supervision. En este punto se obtuvo: 6,7%
completamente de acuerdo, 66,7% de acuerdo, sumando
73,4% de valoraciones positivas y un 26,7% de
respuestas neutras.

Fuente: Elaboracién propia
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El resultado agrupado de la dimension Satisfaccion del Usuario, muestra un

90% de valoraciones positivas, siendo los mejores valorados los modulos de

Reportes, Planes de Supervision, Metas de Supervision e Informes de

Supervision, y un 10% de respuestas neutras.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

Valoraciéon de la dimension Satisfaccion de
Usuario

90

10

Positividad Neutro ™ Negatividad

Figura (065): Valoracion de la dimension Satisfaccion de Usuario

Fuente: Elaboracion propia
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La Tabla (063) muestra el resumen de la valoracién del usuario hacia el sistema,

agrupado por cada dimension.

Tabla (063): Resumen de valoracion del usuario por dimensién

Dimension % Positividad % Negatividad
Calidad del Sistema 85.57 % 3.33%
Calidad de la Informacion 98.38 % 0%
Calidad de los Servicios 81.675 % 0%
Intencion de Uso / Uso 66.675 % 16.65 %
Beneficios Netos 61.675 % 0%
Satisfaccion de Usuario 90 % 0%

Fuente: Elaboracion propia

La Figura (065) muestra el diagrama de percepcion de positividad por cada

dimension y medida (Ayala A, 2012)°,

10 Diagrama de percepcién por dimension y medida propuesto por Ayala, Anderson, 2012. En su tesis de
maestria: “Evaluacion del médulo de RRHH del ERP en una empresa colombiana usando el modelo D&M”
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Figura (066): Diagrama de percepcion de positividad por dimensién

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VII

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

a)

b)

d)

Se valido que la implementacion del Sistema de Informacion para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL, influye
positivamente en el subproceso de Gestién de Metas de Supervision,
cuantificable a través de la mejora en el tiempo de registro de las Metas
de Supervision en un 17,62%.

Se valido que la implementacion del Sistema de Informacion para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL, influye
positivamente en el subproceso de Gestién de Planes de Supervision,
cuantificable a través de la mejora en los tiempos de elaboracion de los
Planes de Supervision en un 27,01%.

Se validé que el Sistema de Informacién para el Control del Servicio de
Telefonia Rural en OSIPTEL, influye positivamente en el subproceso de
Gestion de Actas de Supervision, cuantificable a través de la mejora en
los tiempos de digitalizacion y consulta de las metas de supervision en
un 10,69% y 29,58% respectivamente.

Se valid6é que la implementacion del Sistema de Informacién para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL, influye
positivamente en el subproceso de Gestion de Informes de Supervision,
cuantificable a traves de la mejora en los tiempos de envio y consulta de

los Informes de Supervision en un 33,47% y 32,9% respectivamente.
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€)

f)

9)

h)

Se valid6 que la implementacién del Sistema de Informacién para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL, influye
positivamente en el subproceso de Gestion de Reportes, disminuyendo
en mas del 80% los tiempos de elaboracion de Reportes.

Se logré aplicar eficazmente el modelo de DeL.one & McLean para medir
el éxito del Sistema de Informacion, determinando que, el sistema cuenta
con una mayoria de valoraciones positivas por parte de los usuarios en
cada una de sus dimensiones: Calidad de la Informacion (98.38%),
Satisfaccion del Usuario (90%), Calidad del Sistema (85.57%), Calidad
de los Servicios (81.675%), Intencion de Uso/Uso (66.675%) y
Beneficios Netos (61.675%).

La dimensién de Beneficios Netos es la peor valorada con un 61.675%
de positividad y un 38.325% de valoraciones neutras. Este es el resultado
esperado debido al poco tiempo de uso del sistema, ya que los beneficios
netos son una consecuencia del uso del sistema, el cual a su vez est4
influenciado por la satisfaccion del usuario (90% de positividad). Por lo
tanto, se espera que, con el consecuente e incremental uso del sistema de
informacion, los beneficios netos logren alcanzar un porcentaje de éxito
mayor.

La dimension de Intencion de Uso/Uso, con un 66.675% de positividad,
16.675% de valoraciones neutras y un 16.65% de valoraciones negativas,
es la segunda peor valorada. Esto es debido o esta correlacionado con la
falta de involucramiento del usuario durante la fase de desarrollo del

Sistema, lo cual influyd en una baja valoracion de esta medida, pero que
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)

se vio compensada con una buena capacitacion y facilidad de uso del
Sistema.

Se logré establecer un modelo que permita evaluar el éxito de la
implementacion del sistema.

Se valida la hipotesis de que el Sistema de Informacion influye
positivamente en el Control del Servicio de Telefonia Rural en la Sub

Gerencia de Calidad del Servicio de OSIPTEL.

7.2. Recomendaciones

a)

b)

d)

Para futuros proyectos de implementacién de sistemas, se recomienda
tener en cuenta la participacion del usuario desde etapas tempranas del
desarrollo de software, ya que existe una correlacién importante con el
posterior uso/intencion de uso del sistema.

Se puede profundizar en el analisis del impacto del Sistema para el
Control del Servicio de Telefonia Rural en OSIPTEL, aplicando la
metodologia de DeLone y McLean, en cada subproceso o moédulo del
sistema de forma individual.

Asimismo, tomar como base la metodologia usada en la presente
investigacion, variando los indicadores propuestos para complementar y
contrastar los resultados obtenidos.

Se recomienda usar la metodologia de evaluacion propuesta, para evaluar
el éxito de futuros proyectos de sistemas o sistemas existentes, en el cual
se requiera evaluar el impacto del sistema o satisfaccion del usuario.
Asimismo, no s6lo usar el modelo como una herramienta a posteriori para
evaluar el éxito de un sistema, si no, tomar como referencia las variables

y dimensiones planteadas en el desarrollo del presente modelo y tenerlas
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presente como punto de partida en el desarrollo de nuevos proyectos, con

el fin de anticiparse al éxito y garantizar un sistema efectivo.
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ANEXO |

FICHA DE OBSERVACION

KPIS - PROCESO DE SUPERVISION Y FISCALIZACION DEL SERVICIO DE TELEFONIA RURAL

N° | KPI1: KPI12: KPI3: KPI4: KPI5: KPI16: KPI7: KPI8: KPI9: KPI10: KPI11: KPI12: KPI13:
Tiempo Tiempo en Tiempo para Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo Tiempo para | Tiempo para Tiempo para Tiempo para Tiempo para | Nivel de
para la la para paraenviar | para para obtener el obtener el obtener el obtener el obtener el éxito del
registrar las | elaboracion | digitalizacion | consultarun | el informe consultar un | obtener el reporte de reporte de reporte de reporte de reporte de Sistema
metas de del Plan de de un Actade | Actade de informe de reporte de Estado de Cumplimiento | Tiempo sin Abastecimiento | Informes de
supervisién. | Supervision. | Supervision. Supervisién | supervision. | supervisién. | Planes las Metas de | de Horario de | Disponibilidad | de Medios de Supervision.

digitalizada. Ejecutados | Supervisién. | Atencién. por CCPP. Pago.
por
Supervisor.

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

11

12

13

14

15
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ANEXO I

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SISTEMA DE INFORMACION

SIRUTEL

¢ Cuéntos afos de experiencia tiene en el area de Supervision y Fiscalizacién del Servicio de

Telefonia Rural?

¢ Cuénto tiempo tiene usando el sistema?

¢ Cual es su rol dentro del sistema?

Calidad el sistema
En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el minimo o
si estd completamente en desacuerdo con la afirmacion y 5 el maximo valor o si se siente

completamente de acuerdo con la afirmacion.

I. Elsistema cumple con todas las funciones del proceso de Supervisién de Telefonia Rural.

1 2 3 4 5

Il. El sistema es seguro, sélo permite el ingreso de usuarios autorizados.

1 2 3 4 5

I1l. En general, el tiempo de respuesta del sistema es rapido.

1 2 3 4 5

IV. Cuando se solicitaron nuevas funcionalidades, el sistema se adapté con facilidad.

1 2 3 4 5

V. El sistema interactla sin problemas con otros sistemas internos o externos.
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VI. El software raramente presenta errores durante su funcionamiento.

1 2 3 4 5

Calidad de la informacion
En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el minimo o
si estd completamente en desacuerdo con la afirmacién y 5 el maximo valor o si se siente

completamente de acuerdo con la afirmacion.

VIl La informacion mostrada en los reportes o tablas del sistema es ordenada y

comprensible.

VIII. Lainformacion mostrada en los reportes o tablas del sistema es confiable. Tengo la

seguridad de que los datos no se alteran o cambian.

1 2 3 4 5

IX. La informacién de los reportes o tablas del sistema es relevante y Gtil para mi trabajo.

1 2 3 4 5

X. Siempre que lo necesito, el sistema o los reportes estan operativos.

1 2 3 4 5
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Calidad de los Servicios
En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el minimo o
si estd completamente en desacuerdo con la afirmacion y 5 el maximo valor o si se siente
completamente de acuerdo con la afirmacion.

XI.Cuando se presenta un error, el sistema muestra un mensaje adecuado y sigue

funcionando.

XIl.  En caso de errores, la atencion del proveedor o desarrollador es rapida.

1 2 3 4 5

XI1I. El proveedor o desarrollador del sistema siempre tiene un buen trato y su trabajo es

confiable.

XIV. Como usuario del sistema, recibi una éptima capacitacion para el manejo del mismo.

1 2 3 4 5

Intencion de uso/uso
En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el minimo o
si estd completamente en desacuerdo con la afirmacion y 5 el maximo valor o si se siente

completamente de acuerdo con la afirmacion.

XV. Elsistema es intuitivo y facil de usar.

1 2 3 4 5
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XVI. Considero que el sistema es til para el desarrollo de mis actividades

1 2 3 4 5

XVII. Para el desarrollo del sistema, se me pidié mi opinién o participacion.

1 2 3 4 5

XVIII. Me encuentro muy motivado en usar o seguir usando el sistema.

1 2 3 4 5

Beneficios Netos
En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el minimo o
si estd completamente en desacuerdo con la afirmacion y 5 el maximo valor o si se siente

completamente de acuerdo con la afirmacién.

XIX. Mi productividad ha aumentado con el uso del sistema.

1 2 3 4 5

XX. El sistema me permite gestionar mejor mi propio trabajo.

1 2 3 4 5

XXI. Se han reducido/automatizado las tareas repetitivas.

1 2 3 4 5

XXI1. El sistema me ayuda a tomar mejores decisiones y mas rapidas.

1 2 3 4 5
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Satisfaccion del Usuario

En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el minimo o

si estd completamente en desacuerdo con la afirmacion y 5 el maximo valor o si se siente

completamente de acuerdo con la afirmacion.

XXIII. En general ¢cudl diria que es su nivel de satisfaccion del sistema?

1 2 3 4 5
XXIV. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion con el mddulo de reportes?

1 2 3 4 5
XXV. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el mddulo de Planes de Supervision?

1 2 3 4 5
XXVI. ¢ Cual es su nivel de satisfaccion con el moédulo de Metas de Supervision?

1 2 3 4 5

XXVIL.

¢Cual es su nivel de satisfaccion con el modulo de Informes de Supervision?

2

3

4

5

XXVIII.

¢ Cual es su nivel de satisfaccion con el modulo de Actas de Supervision?

2

3

4

5
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