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RESUMEN 

 

La presente tesis evalúa el impacto del Sistema de Información para el Control del 

Servicio de Telefonía Rural en el área de Telefonía Rural de OSIPTEL. El objetivo es 

medir el éxito del sistema desde dos perspectivas: la satisfacción 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 evaluación el cual abarca los dos 

enfoques: cuantitativo (se miden los indicadores del proceso antes y después de la 

implementación del sistema, para obtener el impacto en cada uno de ellos) y cualitativo 

(se evalúa el éxito del sistema, desde la percepción del usuario, usando el modelo de 

DeLone y McLean1). 

Para el primer enfoque, el análisis estadístico de los resultados de la pre y post prueba, 

indican que existe una mejora significativa en los indicadores, luego de la implementación 

del sistema de información. Los indicadores son definidos como el tiempo para el 

desarrollo de cada tarea del proceso y para su medición se usa la observación estructurada. 

Para el enfoque cualitativo, se toma como referencia el modelo de DeLone y McLean 

para la medición del éxito de los SI, en el cual se definen seis dimensiones o 

características de los SI a ser evaluadas por los usuarios del Sistema; las cuales medimos 

a través de la aplicación de encuestas. En esta evaluación se obtuvo un alto porcentaje de 

valoraciones positivas en cada una de las dimensiones evaluadas, mostrando un alto grado 

de satisfacción por parte de los usuarios.  

                                                
1 Modelo de seis dimensiones interdependientes para la evaluación de Sistemas de Información, creado por 

DeLone & 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 DeLone 

and McLean model2). 

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 DeLone 

& McLean in 1992 and updated by its authors in 2003. 
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INTRODUCCIÓN. 

 

La transformación digital se ha vuelto un concepto clave para las empresas del siglo XXI. 

Transformar digitalmente no sólo los procesos, si no, el negocio en sí mismo, se ha vuelto 

indispensable para mantener la competitividad dentro de un entorno tan cambiante y 

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

En nuestro país, desde hace ya algún tiempo se viene impulsando la transformación digital 

del estado, a través de la digitalización de diversos servicios y a través de la 

automatización de procesos internos. En este marco de transformación digital, OSIPTEL 

tiene como meta aumentar el número de sus procesos automatizados para el año 2022 (de 

5% en 2020 al 15% al 2022). Sin embargo, así como surge la necesidad de crear sistemas 

informáticos, igual de importante se vuelve evaluar el éxito de estos sistemas. Las 

estadísticas globales muestran que la tasa de fracasos en la implantación de sistemas sigue 

siendo elevada3 aun con toda la experiencia actual; debido a ello, evaluar el éxito de estos 

sistemas constituye una medida que permitirá incrementar el número de casos exitosos. 

En la presente tesis, se hace un análisis del impacto que tiene la implementación del 

Sistema de Información para el Control del Servicio de Telefonía Rural en el área de 

Telefonía Rural del OSIPTEL. Para ello se plantea un modelo de evaluación basado en 

dos enfoques: cuantitativo (se miden los indicadores del proceso antes y después de la 

implementación del sistema, para obtener el impacto en cada uno de ellos) y cualitativo 

(se evalúa el éxito del sistema, desde la percepción del usuario usando el modelo de 

                                                
3 Escobar Pérez, Bernabé; Fresneda Fuentes, Silvia; Vélez Elorza, Luisa. “Factores determinantes del 

éxito en la implantación de los sistemas de información: estudio comparativo entre distintos entornos 

organizacionales”. Departamento de Contabilidad y Economía Financiera Universidad de Sevilla. 

Recuperado de: http://personales.us.es/bescobar/CULTURA.PDF 
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DeLone y McLean). 

En el CAPÍTULO I, se presenta una descripción general de la Institución, OSIPTEL como 

lugar de aplicación del estudio, así como sus funciones, misión, visión, valores y política. 

En el CAPÍTULO II, se define y analiza la problemática que aborda el proyecto, 

planteándose la hipótesis, los objetivos y la justificación de la tesis. 

El CAPÍTULO III, comprende al marco teórico, describiendo los sistemas de 

información, su evolución, desarrollo, relación con las empresas, los factores de éxito 

para su implantación, la evaluación de los sistemas de información, los modelos de 

evaluación y la regulación de las telecomunicaciones en el Perú (OSIPTEL). 

El CAPÍTULO IV, se desarrolla la metodología. 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 Evaluación: se realiza el análisis de dimensiones de 

DeLone y McLean para evaluar el éxito del sistema y se diseñan los instrumentos de 

evaluación. 

El CAPÍTULO V, describe la población y muestra, así como las técnicas que se usan para 

la recolección y análisis de los datos. 

El CAPÍTULO VI, muestra los resultados obtenidos tras la aplicación de la metodología 

definida en el capítulo IV, su tratamiento estadístico y análisis. 

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

del estudio, y las recomendaciones correspondientes. 

Finalmente se presenta la bibliografía consultada y los anexos 
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CAPÍTULO I  

LA INSTITUCIÓN 

1.1. Descripción de la Institución 

1.1.1. Razón Social: 

Organismo Supervisor de la Inversión Privada en Telecomunicaciones - 

OSIPTEL 

1.1.2. Ruc de la institución: 

20216072155 

1.1.3. Tipo de Institución: 

Regular público del servicio de Telecomunicaciones. 

1.1.4. Ubicación Geográfica: 

Calle de La Prosa 136, San Borja - Lima. 

1.1.5. Objetivos de la Institución:  

 Garantizar la competencia entre compañías operadoras de 

telecomunicaciones. 

 Asegurar la ejecución de los marcos de calidad establecidos para 

los servicios de telecomunicaciones. 

 Incentivar la adecuada atención de las compañías operadoras de 

telecomunicaciones hacia los usuarios. 

 Dar poder a los usuarios de servicios de telecomunicaciones. 

 Afianzar el renombre en cuanto a transparencia y especialización. 

 Afianzar el marco de excelencia en la gestión organizacional. 
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1.1.6. Reseña histórica: 

En los primeros años de la década de los 90s, en el Perú, durante el primer 

gobierno de Alberto Fujimori, se dio lugar el proceso de Reforma del 

Estado. Este proceso estuvo marcado por la privatización de la mayoría de 

los organismos públicos, 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 más importante 

después de los hidrocarburos, era uno de los sectores con mayores 

deficiencias. La Compañía Peruana de Teléfonos (CPT) y la Empresa 

Nacional de Telecomunicaciones del Perú (ENTEL Perú) eran las 

encargadas de brindar los servicios de telefonía local, nacional e 

internacional. Por aquellos años, acceder a un teléfono en el país era todo 

un lujo, debido al excesivo costo y tiempo excesivo para el despliegue de 

una línea de teléfono (2 años como mínimo). Por otro lado, el servicio de 

telefonía rural presentaba un panorama igual de crítico: baja densidad de 

teléfonos públicos por habitante (de las cuales poco más del 50% estaban 

operativos), la tecnología usada para el servicio era obsoleta (sólo el 35-

40% de los intentos de llamada se completaban), esto sumado al alto índice 

de avería y la baja capacidad de reparación de las líneas.  

 

El proceso de renovación de las telecomunicaciones en el Perú, inició con 

la promulgación de la Ley de Telecomunicaciones (Decreto Legislativo 

702, 1991), sobre la cual se dio origen legal al OSIPTEL (Organismo 

Supervisor de Inversión Privada en Telecomunicaciones), el cual empezó 

sus funciones, con la creación de su primera Mesa Directiva (enero 26, 
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1994). Ese mismo año OSIPTEL publica el Texto Único Ordenado de la 

ley de Telecomunicaciones y luego de una serie de normalizaciones 

tarifarias de los servicios, se lleva a cabo la subasta pública de acciones de 

la Compañía Peruana de Teléfonos (CPT) y de la Empresa Nacional de 

Telecomunicaciones del Perú (ENTEL Perú), alzándose ganadora la 

empresa Telefónica Internacional de España.  

 

Otorgada la concesión a Telefónica, esta pasó 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, enfocaría sus 

funciones a las de supervisión y regulación técnica-económica de los 

servicios brindados. Desde entonces el rol de OSIPTEL ha ido 

evolucionando según las necesidades del mercado, como se muestra en la 

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

Fuente: OSIPTEL 

 

En el último periodo, OSIPTEL viene dando especial atención a las 

tecnologías de la información, tal es así, que a inicios del 2020 OSIPTEL 

presentó su Plan de Gobierno Digital4, alineado al proceso de 

transformación digital del estado y que tiene como meta renovar el marco 

tradicional actual, a un marco orientado a las prácticas ágiles, adaptación 

al cambio, optimización 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 satisfacción del usuario de los servicios web y aumentar 

la eficacia en la automatización de procesos. Lo que implicará el desarrollo 

de nuevos sistemas de información, los cuales deberán estar alineados a 

los estándares de calidad especificados. 

 

                                                
4 Plan de transformación digital de OSIPTEL mediante el uso de tecnologías de la información, disponible 

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

 
Fuente: OSIPTEL 
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1.1.7. Estructura Orgánica de OSIPTEL: 

 

 

 

Figura (002): Organigrama de OSIPTEL 

Fuente: OSIPTEL  
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1.2. Actividad de la Institución 

El OSIPTEL cumple con las siguientes funciones: 

 Función de supervisión: incluye la capacidad de supervisar la ejecución de 

las obligaciones contractuales, legales y técnicas por parte de las empresas 

sujetas a supervisión; del mismo modo cuenta con la capacidad de validar el 

cumplimiento de cualquier mandato o resolución emitida por OSIPTEL. 

 Función de regulación: 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 participación. 

 Función normativa: incluye la capacidad de dictar, dentro en el marco de sus 

facultades, los reglamentos y normas ya sea de carácter general como 

particular, referidas a intereses, derecho u obligaciones de los usuarios, 

entidades o actividades supervisadas. 

 Función de fiscalización y sanción: 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. 

 Función de solución de controversias: incluye la capacidad de concertar 

intereses contrapuestos ya sea entre dos empresas o usuario-empresa bajo el 

marco de sus facultades o también, solucionar las disputas ocasionadas entre 

estos. 

● Función de solución de reclamos: capacidad de dar solución a las 

reclamaciones de los usuarios en 2da instancia, en las áreas descritas en la 

normativa pertinente. 
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Direccionamiento Estratégico 

1.2.1. Valores Institucionales 

 Excelencia: magnificencia en el servicio colocando al usuario como el eje 

principal de acción y percepción de nuestros trabajadores.   

 Integridad: personal con las mayores cualidades de igualdad, honestidad, 

justicia y lealtad a la misión institucional.  

 Innovación: engendrar cambios importantes en la eficiencia de servicios, 

productos o procesos, mediante la adición de valor agregado.  

1.2.2. Misión 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. 

 

1.2.3. Política Institucional 

El compromiso de OSIPTEL es alcanzar la satisfacción de los 

requerimientos y expectativas de los usuarios de servicios de 

telecomunicaciones; haciendo uso de la competencia eficiente y el 

empoderamiento de los usuarios. 
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CAPÍTULO II 

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO 

2.1. Problema 

2.1.1. Realidad problemática 

Los sistemas de información se han vuelto indispensables para las 

empresas que desean mantener la competitividad en un entorno donde las 

reglas de negocio están cambiando constantemente. Es así 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 institución para contrastar los beneficios obtenidos.  

Al respecto, la teoría disponible referente a la evaluación del éxito de los 

sistemas de información es extensa y diversa, pero de carácter muy general, 

es decir que, para cada contexto específico de aplicación, esta teoría debe 

adecuarse, de acuerdo a las características de cada organización. Además, 

los modelos existentes para evaluar el éxito de los sistemas de información, 

son muy diferentes entre sí, no existiendo un único o claro estándar el cual 

nos permita evaluar los sistemas de forma práctica, ya que pocos estudios 

se han preocupado por establecer una relación entre estas teorías. 

En el ámbito nacional, las investigaciones referentes a la evaluación del 

éxito de los Sistemas de Información también son escasas; la mayoría de 

tesis o trabajos de investigación se centran en el desarrollo e 

implementación de sistemas informáticos, pero muy pocos se preocupan 

por evaluar el éxito de estos sistemas, ya sea bajo el enfoque de la 
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satisfacción del usuario o de los beneficios obtenidos post implementación. 

Petter et al. (2012) al respecto menciona: “Como máximo, sólo el 20% de 

la valía de un Sistema de Información se crea durante el proceso de 

desarrollo del sistema, mientras que el 80% adicional de su valía se obtiene 

durante su uso; por lo tanto, el uso y las salidas deberían ser el verdadero 

foco de las mediciones del éxito de los SI en las empresas” (p. 354). Por 

otro lado, si bien es cierto que las auditorías de sistemas, son un tipo de 

evaluación de sistemas; estas tienen un enfoque más amplio o de más alto 

nivel, es decir, están orientadas más a la gestión de recursos de TI y a la 

calidad de los datos, que, a evaluar un SI en específico, por lo que 

representan un enfoque distinto al de la presente investigación. 

OSIPTEL por su parte, no es ajeno a esta realidad problemática, ya que, 

nunca antes se ha realizado la evaluación de un sistema informático a este 

nivel, sólo se han realizado auditorías de nivel más alto como la ISO 27001 

(Sistema de Seguridad de la Información) e ISO 9001 (Sistema de Gestión 

de la Calidad). Por lo tanto, la evaluación del éxito del Sistema para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural, es necesaria e importante para 

conocer si se lograron los resultados esperados con la implementación de 

dicho sistema.  

El Sistema para el Control del Servicio de Telefonía Rural implementado 

en OSIPTEL, tiene como objetivo automatizar los subprocesos de: gestión 

de metas de supervisión, gestión de planes de supervisión, gestión de actas 

de supervisión, gestión de informes de supervisión y gestión 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 satisfacción del usuario y el nivel de éxito de la implantación, 

con el objetivo de promover una adecuada adopción 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 transformación digital (alineado al Plan de 

Gobierno Digital del estado), el cual tiene como uno de sus objetivos, 

aumentar la eficacia de los procesos automáticos, incrementando el 

número de procesos automáticos de 5% al 15% para el 2022. Ante esto, 

contar con la experiencia del presente trabajo de investigación, se convierte 

en una herramienta de mucha ayuda que permitiría evaluar el éxito de los 

futuros desarrollos.   
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2.1.2. Análisis del Problema 

De acuerdo a la realidad problemática descrita en la sección 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 Telefonía Rural en el subproceso de Gestión de Metas de 

Supervisión. El SI permite la creación de Metas de Supervisión, 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 Supervisión está 

asociado a una o varias metas. Toda información es almacenada en la 

base de datos, garantizando alta disponibilidad de datos y reduciendo 

el tiempo de creación, edición y consulta de Metas de Supervisión. Es 

necesario conocer el real impacto que ejerce el Sistema para el Control 

del Servicio de Telefonía Rural sobre el subproceso de Gestión de 

Metas de Supervisión para validar los objetivos iniciales planteados 

durante la creación del proyecto y los beneficios netos obtenidos. 

 No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio 

de Telefonía Rural en el subproceso de Gestión de Planes de 

Supervisión. El SI permite la creación de Planes de Supervisión, 

facilitando la selección 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 Supervisión a una o 

varias Metas de Supervisión. Toda información es almacenada en la 

base de datos, garantizando alta disponibilidad de datos y reduciendo 
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el tiempo de creación, edición y consulta de Planes de Supervisión. Es 

necesario conocer el real impacto que ejerce el Sistema para el Control 

del Servicio de Telefonía Rural sobre el subproceso de Gestión de 

Planes de Supervisión para validar los objetivos iniciales planteados 

durante la creación del proyecto y los beneficios netos obtenidos. 

 No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio 

de Telefonía Rural en el subproceso de Gestión de Actas de 

Supervisión. La solución permite registrar los distintos tipos de actas 

de supervisión, ya que cuenta con formularios para cada tipo de acta. 

Las actas están asociadas a un Plan de Supervisión específico. Toda 

información es almacenada en la base de datos, garantizando alta 

disponibilidad de datos y reduciendo el tiempo de creación, edición y 

consulta de Actas de Supervisión. Es necesario conocer el real 

impacto que ejerce el Sistema para el Control del Servicio de 

Telefonía Rural sobre el subproceso de Gestión de Actas de 

Supervisión para validar los objetivos iniciales planteados durante la 

creación del proyecto y los beneficios netos obtenidos. 

 No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio 

de Telefonía Rural en el subproceso de Gestión de Informes de 

Supervisión. El sistema cuenta con una bandeja para gestionar 

eficazmente los Informes de Supervisión, los cuales pueden estar 

asociados a un Plan de Supervisión y son creados al finalizar dicho 

Plan o pueden ser informes anuales, asociados a un Reglamento de 

Supervisión específico. Toda información es almacenada en la base 
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de datos, garantizando alta disponibilidad de datos y reduciendo el 

tiempo envío y seguimiento de Informes de Supervisión. Es necesario 

conocer el real impacto que ejerce el Sistema para el Control del 

Servicio de Telefonía Rural sobre el subproceso de Gestión de 

Informes de Supervisión para validar los objetivos iniciales 

planteados durante la creación del proyecto y los beneficios netos 

obtenidos. 

 No se conoce el impacto del Sistema para el Control del Servicio 

de Telefonía Rural en el subproceso de Gestión de Reportes. El 

sistema cuenta con un módulo de reportes el cual permite generar 

reportes de acuerdo a la información cargada mediante Actas de 

Supervisión, Metas de Supervisión, Planes de Supervisión u otros. 

Toda información es almacenada en la base de datos, garantizando alta 

disponibilidad de datos y reduciendo el tiempo de generación de 

Reportes de Supervisión. Es necesario conocer el real impacto que 

ejerce el Sistema para el Control del Servicio de Telefonía Rural sobre 

el subproceso de Gestión de Reportes de Supervisión para validar los 

objetivos iniciales planteados durante la creación del proyecto y los 

beneficios netos obtenidos. 

 No se conoce el éxito del Sistema para el Control del Servicio de 

Telefonía Rural desde el enfoque de satisfacción del usuario. La 

satisfacción del usuario es una de las medidas más usadas para medir 

el éxito de los Sistemas de Información. DeLone y McLean (1992) 

citan 33 estudios empíricos que así lo usaron, mostrando una fuerte 
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relación entre la satisfacción del usuario y la aceptación del SI. 

Asimismo, se evidencia que la satisfacción del usuario, el uso o 

intención de uso del sistema y los beneficios netos están 

estrechamente relacionados entre sí; por ello la importancia de que la 

evaluación gire en torno a la satisfacción del usuario quien usará el 

sistema. Además, se plantea evaluar la calidad de la información, la 

calidad del sistema, la seguridad y la calidad de los servicios como 

constructos que conducen a la satisfacción del usuario. 

 No se cuenta con un modelo de evaluación del éxito de sistemas de 

información en OSIPTEL. Debido al proceso de transformación 

digital que OSIPTEL viene encarando, contar con un modelo que 

permita medir el éxito de un SI se hace importante, sobre todo 

considerando el plan de incrementar los procesos automatizados que 

tienen OSIPTEL, como meta para el año 2022. Mediante el presente 

trabajo de investigación se pretende construir un modelo de 

evaluación que permita medir el impacto del Sistema de Información 

sobre el proceso de Supervisión y Fiscalización del Servicio de 

Telefonía Rural en OSIPTEL. Este modelo debe servir como guía que 

permita evaluar otros sistemas de información dentro de la institución. 
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2.2. Antecedentes 

2.2.1. Antecedentes Internacionales 

a) Título: Evaluación del Impacto de los Sistemas de Información en el 

Desempeño Individual del Usuario. Aplicación en Instituciones 

Universitarias (Tesis de Doctorado en Administración de Empresas y 

estadística). 

Autor: José Melchor Medina Quintero. 

Año: 2005 

Institución: Universidad Politécnica de Madrid. 

Conclusión: La satisfacción del usuario fue la dimensión más 

importante para asegurar el éxito de la implantación del sistema, ya que 

sus tres hipótesis fueron aceptadas; al mismo tiempo se obtuvo el mayor 

porcentaje de varianza explicada (82,1%). La Calidad de la Información 

fue la dimensión más influyente en forma general en el impacto al 

usuario, ya que sus tres hipótesis fueron aceptadas. 

 

b) Título: El Impacto de los Factores Críticos de Éxito en la 

Implementación de Sistemas Integrados de ERP (Tesis de Doctorado 

en Administración de Empresas). 

Autor: Miguel Maldonado. 

Año: 2008 

Institución: Esade-ESAN (España-Perú). 

Conclusión: Los datos se recopilaron mediante encuestas (estudio 

cross-sectional) a diferentes pymes que habían implementado ERP en 

diferentes países de América Latina. La tesis valida su hipótesis en 
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cuanto a la importancia de la relación entre la gerencia y el proyecto, la 

capacitación y las habilidades de TI de la empresa, también se verificó 

que el tiempo de implementación influye en la satisfacción final de las 

empresas. Asimismo, se validó la importancia de que las empresas 

cuenten con una buena base de capacidades tecnológicas e igualmente 

la capacitación, tanto al equipo del proyecto como a los usuarios 

involucrados, debe darse desde el inicio de la implementación. 

2.2.2. Antecedentes Nacionales 

a) Título de la tesis: Desarrollo e Implementación de un Sistema de 

Información para mejorar los procesos de compras y ventas en la 

empresa HUMAJU. 

Autores: Joselyn Bonnie Huamán Varas - Carlos Huayanca Quispe 

Año: 2017 

Institución: Universidad Autónoma del Perú. 

Conclusión: Se analizaron los tiempos para el desarrollo de los 

subprocesos de Compra y Venta de la empresa Humaju, concluyendo 

que tras la implementación del sistema de información hubo una mejora 

significativa en los tiempos de dichos subprocesos y en el proceso 

general. Así mismo, se evidenció mejora en la gestión de tareas y toma 

de decisiones. 

 

b) Título de la tesis: Evaluación del impacto organizacional del Sistema 

de Gestión Tributaria en el Servicio de Administración Tributaria 

(SAT) de Huamanga, 2014 (Tesis de pregrado en Ingeniería de 

Sistemas). 
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Autor: Dueñas Vallejo Wilfredo. 

Año: 2014 

Institución: Universidad Nacional San Cristóbal de Huamanga. 

Conclusión: Los resultados obtenidos de la encuesta con respecto al 

impacto de la implantación del Sistema de Gestión Tributaria, indican 

que se mejoraron los procesos en más del 50 % y que menos del 20% 

de los procesos fueron impactados negativamente, mientras que la 

satisfacción del usuario fue del 70%, concluyendo finalmente que la 

implantación del SIGETI en el SAT-H tuvo un impacto organizacional 

medio. 

c) Título de la tesis: El impacto de la implantación del ERP SAP Business 

One, utilizando la metodología ASAP en la empresa Noblecorp SAC  

(Tesis de pregrado en Ingeniería de Sistemas). 

Autores: Jorge Omar Chavez Díaz - Silvio Rolando Monge Miranda. 

Año: 2017 

Institución: Universidad Autónoma del Perú. 

Conclusión: Las áreas de contabilidad, compras y almacén se 

beneficiaron la implementación del ERP puesto que se mejoró la 

disponibilidad de la información, disminuyendo significativamente el 

tiempo en los procesos. Se redujeron errores y mejoró la gestión 

financiera. Se prevé una disminución en los gastos en la empresa ya que 

los principales procesos se encuentran integrados, automatizados y 

generan información de calidad, apoyando la toma de decisiones. 
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d) Título de la tesis: Impacto de un Sistema Web empleando la 

arquitectura MVC en los procesos de Gestión y Administración 

Académica de los Institutos de Educación Superior Tecnológico 

Público de la DRE Puno en el año 2015 (Tesis de pregrado en Ingeniería 

de Sistemas). 

Autor: Luis Abad Catacora Murillo. 

Año: 2015 

Institución: Universidad Privada de Tacna. 

Conclusión: El resultado obtenido confirma la existencia de una 

diferencia significativa en los procesos luego de la implementación del 

sistema, afectando positivamente la gestión en la jefatura de unidad 

académica y los procesos de la secretaría académica, en los institutos 

de educación superior tecnológico público de la DRE Puno. Además de 

reflejar un alto índice de satisfacción por parte del usuario. 

2.2.3. Antecedentes Locales 

No se encontraron antecedentes locales. 
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2.3. Formulación del problema 

¿Cómo influye la implementación del Sistema de Información en el Control del 

Servicio de Telefonía Rural en la Sub Gerencia de Calidad del Servicio de 

OSIPTEL? 

2.4. Hipótesis 

La implementación del Sistema de Información influye positivamente en el Control 

del Servicio de Telefonía Rural en la Sub Gerencia de Calidad del Servicio de 

OSIPTEL. 

2.5. Variables e indicadores de la investigación 

2.5.1. Variables 

- Variable Independiente: Sistema de Información 

- Variable Dependiente: Control del Servicio de Telefonía Rural 

2.5.2. Indicadores 

- Variable Independiente: Sistema de Información 

Tabla (002): Indicadores de la variable Independiente 

Indicadores Descripción 

Presencia - 

Ausencia  

Cuando indique NO, se evalúa el escenario en el 

que el Sistema de Información no ha sido 

implementado. Caso contrario se indicará SI. 

Fuente: Elaboración propia
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- Variable Dependiente: Control del Servicio de Telefonía Rural 

 

Tabla (003): Indicadores de la variable Dependiente 

Indicadores  Descripción 

Tiempo para registrar las 

metas de supervisión. 

Tiempo usado para registrar las metas 

de supervisión. 

Tiempo en la elaboración del 

Plan de Supervisión. 

Tiempo usado en la elaboración de un 

Plan de Supervisión por el Supervisor. 

Tiempo para la digitalización 

de un Acta de Supervisión. 

Tiempo usado en la digitalización de 

un Acta de Supervisión. 

Tiempo para consultar un 

Acta de Supervisión 

digitalizada. 

Tiempo para consultar un Acta de 

Supervisión que ha sido digitalizada. 

Tiempo para enviar el 

informe de supervisión. 

Tiempo usado para enviar el informe 

de supervisión. 

Tiempo para consultar un 

informe de supervisión. 

Tiempo usado para consultar un 

informe de supervisión. 

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 Supervisión. 

Tiempo usado para obtener el reporte 

de Estado de las Metas de 

Supervisión. 

Tiempo para obtener el 

reporte de Cumplimiento de 

Horario de Atención. 

Tiempo usado para obtener el reporte 

de Cumplimiento de Horario de 

Atención. 
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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. 

Tiempo usado para obtener el reporte 

de Abastecimiento de Medios de 

Pago. 

Tiempo para obtener el 

reporte de Informes de 

Supervisión. 

Tiempo usado para obtener el reporte 

de Informes de Supervisión. 

Nivel de éxito del Sistema Grado de éxito de la implementación 

desde la perspectiva del usuario. 

 

Indicadores  Índice Unidad de 

Medida 

Unidad de 

Observación 

Tiempo para registrar las 

metas de supervisión. 
30 - 120 Minutos 

Ficha de 

observación 

Tiempo en la elaboración 

del Plan de Supervisión. 
100 - 300 Minutos 

Ficha de 

observación 

Tiempo para la 

digitalización de un Acta 

de Supervisión. 

5 - 15 Minutos 
Ficha de 

observación 

Tiempo para consultar un 

Acta de Supervisión 

digitalizada. 

3 - 15 Minutos 
Ficha de 

observación 

Tiempo para enviar el 

informe de supervisión. 
5 - 30 Minutos 

Ficha de 

observación 
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Tiempo para consultar un 

informe de supervisión. 
3 - 15 Minutos 

Ficha de 

observación 

Tiempo para obtener el 

reporte de Planes 

Ejecutados por 

Supervisor. 

5 - 180 Minutos 
Ficha de 

observación 

Tiempo para obtener el 

reporte de Estado de las 

Metas de Supervisión. 

5 - 180 Minutos 
Ficha de 

observación 

Tiempo para obtener el 

reporte de Cumplimiento 

de Horario de Atención. 

5 - 180 Minutos 
Ficha de 

observación 

Tiempo para obtener el 

reporte de Tiempo sin 

Disponibilidad por 

CCPP. 

40 - 9000 Minutos 
Ficha de 

observación 

Tiempo para obtener el 

reporte de 

Abastecimiento de 

Medios de Pago. 

5 - 180 Minutos 
Ficha de 

observación 

Tiempo para obtener el 

reporte de Informes de 

Supervisión. 

5 - 120 Minutos 
Ficha de 

observación 

Nivel de éxito del 

Sistema 
0 - 100 Porcentaje Cuestionario 

Fuente: Elaboración propia 
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2.6. Objetivos 

2.6.1. Objetivo General: 

 Evaluar la influencia de la implementación del Sistema de Información 

para el Control del Servicio de Telefonía Rural en la Sub Gerencia de 

Calidad del Servicio de OSIPTEL. 

2.6.2. Objetivos Específicos: 

 Determinar la influencia del Sistema de Información en la Gestión de 

las Metas de Supervisión. 

 Evaluar la influencia del Sistema de Información en el proceso de 

Gestión de los Planes de Supervisión. 

 Evaluar la influencia del Sistema de Información en el proceso de 

Registro y Gestión de Actas de Supervisión. 

 Determinar el impacto del Sistema de Información en la elaboración y 

Gestión de Informes. 

 Determinar la influencia del Sistema de Información en la Gestión de 

Reportes. 

 Determinar el nivel de éxito del Sistema de Información desde la 

perspectiva del usuario. 

 Construir un modelo de evaluación que permita medir el impacto del 

Sistema de Información sobre el proceso de Supervisión y 

Fiscalización del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. 
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2.7. Justificación de la investigación 

La presente investigación correspondiente a la evaluación del Impacto del Sistema 

de Información para el Control del Servicio de Telefonía Rural en el área de 

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

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

usuarios, que permita promover una adecuada adopción del sistema. 

2.7.1. Justificación Institucional 

Conocer el nivel de éxito de la implementación es importante para la 

institución, ya que le permitirá conocer al área de Telefonía Rural de 

OSIPTEL, los aciertos y errores cometidos durante el desarrollo e 

implantación del sistema. Esto permitirá a OSIPTEL asumir una actitud 

proactiva ante los fallos, con el fin de mejorar la adopción del sistema. De 

igual forma, este conocimiento brindará retroalimentación importante para 

asegurar el éxito de futuras implementaciones. 

2.7.2. Justificación Social 

La teoría disponible respecto a la evaluación del éxito de los sistemas de 

información es extensa y diversa y cada una propone su propio modelo, no 

existiendo un claro estándar o un modelo genérico para llevar a cabo una 

aplicación práctica de evaluación de los Sistemas de Información, ya que 

pocos estudios han examinado o establecido una relación entre estas 

teorías. 

En el ámbito nacional, la investigación sobre la evaluación del éxito de los 

sistemas de información es escasa, centrándose principalmente en el 

desarrollo e implementación de los sistemas, pero olvidando la evaluación 
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de su éxito post implementación, lo que incrementa el interés por el 

desarrollo de la presente investigación. Por ello, mediante la presente tesis, 

se busca contribuir a la base de conocimiento, tanto teórico como práctico, 

referente a la evaluación de los SI, en el ámbito de aplicación nacional. 

2.7.3. Justificación Económica 

El proceso de Supervisión y Fiscalización del Servicio de Telefonía Rural, 

es una actividad que involucra un importante manejo de recursos tanto 

humanos como materiales; por lo tanto, una implementación exitosa del 

Sistema de Información le permitirá a la institución 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 satisfacción del usuario y la subsecuente mejora de los 

servicios hacia el usuario final. 

Por lo tanto, la presente investigación se justifica económicamente ya que, 

conocer el impacto de la implementación del sistema permitirá visualizar 

dichos beneficios o trazar estrategias para su consecución. 

2.8. Importancia de la investigación 

Es importante para la institución porque permitirá conocer el impacto o nivel de 

éxito de la implementación del Sistema de Información para el Control del Servicio 

de Telefonía Rural, permitiendo identificar puntos favorables y deficiencias de la 

implantación. Gracias a ello, la institución podrá responder proactivamente ante las 

deficiencias con el fin de mitigarlas y lograr los beneficios esperados como son: el 

ahorro de recursos, automatización, mejoramiento en la satisfacción de usuarios, el 

mejoramiento de la calidad de la información y la toma de decisiones. 
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Asimismo, la retroalimentación obtenida del presente estudio, junto al modelo de 

evaluación presentado, servirá de referencia para futuras implementaciones o para 

la medición del éxito de los sistemas actuales. 
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CAPITULO III 

MARCO TEÓRICO 

3.1. Sistemas de Información 

Existe un amplio número de definiciones para los sistemas de información. 

Andreu, Ricart y Valor (1991), definen un sistema de información como: “grupo 

de procesos que trabajan sobre un conjunto de datos estructurados en función de 

las necesidades de la empresa. Recopilan, desarrollan y reparten selectivamente la 

información necesaria para el funcionamiento de dicha empresa y para sus 

actividades de gestión y dirección 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 información, estos 

son procesados, transformados y persistidos, para obtener información como 

resultado final. Esta información será entregada a los distintos usuarios del 

sistema, los cuales deberán realizar un proceso de retroalimentación, para valorar 

si la información obtenida se adecua a lo esperado (Ver figura 003). 
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Figura (003): Funciones del SI de la organización empresarial. 

Fuente: Alejandro Hernandez Trasobares, 2003 

 

Además de los datos, los usuarios (empleados, directivos y en general cualquier 

persona de la organización que utilice la información en la realización de su 

trabajo) y los equipos informáticos (hardware, software, objetos de 

almacenamiento y equipos de telecomunicaciones) son los otros dos elementos 

básicos que componen un sistema de información. Vega-Zepeda Vianca, et al. 

(2018)(p. 369). 

 

Los objetivos principales de un sistema de información son: 

 Asistir las estrategias y objetivos de la organización: el SI ha de 

proporcionar a la empresa, la información requerida para su adecuado 

funcionamiento. 

 Suministrar información para la gestión de todas las actividades de la 

organización, validando el cumplimiento de las metas establecidas por la 

organización.  

 Adecuar los requerimientos de información conforme la organización 

vaya evolucionando: conforme la organización va desarrollándose y 

creciendo, aparecen nuevos requerimientos de información que deben ser 
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abordados por el SI. Es decir el SI debe adecuarse a los cambios de su 

entorno. 

 Interactuar con los distintos actores de la empresa, facilitando que estos 

usen el SI 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 información 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 útiles, almacenar los datos, brindar seguridad evitando la perdida de datos 

o la intrusión de agentes externos o no autorizados por la empresa y generar 

información de salida útil para los usuarios, facilitando el proceso de toma de 

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

 

3.2. Los Sistemas de Información y la Organización 

Los Sistemas de Información se han vuelto indispensables en las empresas ya que 

facilitan el procesamiento de operaciones, permiten aprovechar una oportunidad 

de negocio o ventaja competitiva, facilitan la transformación del modelo de 

negocio, estructura organizacional, etc. Alavi y Joachimsthaler (1992) añaden: 

mejora la comunicación con proveedores y clientes, mejora la gestión y toma de 

decisiones empresariales, reduce los costes de operaciones de negocio y costes 

transversales; en resumen (Huber y McDaniel, 1989). 

 

 



33 

 

Teniendo en consideración que alrededor del mundo las organizaciones están cada 

vez más conectadas tanto interna como externamente, (Davenport, 2002), es 

totalmente justificable la inversión que realizan las organizaciones en sistemas de 

información y tecnologías (Drury, 1998). El interés de la alta dirección en la 

implantación exitosa de los sistemas (Lucas, 1994), repercute en el aumento de 

todo tipo de sistemas de información 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. Tecnologías de Información y Productividad 

Como se mencionó líneas arriba, las organizaciones invierten importantes 

recursos en el desarrollo de sistemas, tecnología o hardware, en espera de 

obtener una equivalente recompensa (Hitt y Brynjolfsson, 1996), quieren 

garantizar que sus inversiones se vean reflejadas en mejor desempeño, 

mejor toma de decisiones o la obtención de una ventaja competitiva, etc. 

(Davenport, 2002). Sin embargo, es necesario recalcar que los sistemas de 

información por sí solos no van a mejorar el desempeño de la compañía 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 información, demuestran 

que éstas entraron en las empresas porque ofrecían la automatización de 

los procesos rutinarios y reducción de costes de personal, y como 

consecuencia, el considerable incremento de la productividad (Cornella, 

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



34 

 

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

esfuerzo.  

 

Lo cierto es que, como se mencionó anteriormente, las organizaciones no 

obtienen ventajas competitivas por tener más sistemas informáticos u 

ordenadores, sino, por el uso que se les da, o, mejor dicho, por usar de 

forma estratégica la información que estos generan o almacenan (Cornella, 

1994). 

 

3.2.2. Sistemas de Información y Cambio Organizacional 

Los sistemas de información tienen la capacidad de afectar el performance 

de la organización en un sin número de formas, tales como: mejorar las 

ventas, incrementar la participación de mercado, mayor retorno de la 

inversión o incrementar la satisfacción 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 común que 

muchos sistemas son exitosos técnicamente, pero fracasan en lo 

organizativo (Coe, 1996), por eso, es imprescindible que la organización 

comprenda que la creación de información o conocimiento no es una 

función íntegra de un área o departamento y tampoco es tarea sólo de un 

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

 

Teniendo en consideración el diagrama de la Figura 004, vemos que las 

compañías están sujetas a cinco fuerzas internas en un estado de equilibrio 

dinámico, adicionalmente existen fuerzas externas provenientes del 

entorno. Este modelo nos ayuda a determinar la influencia de los Sistemas 
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de Información en las empresas y propone una teoría desde la perspectiva 

empresarial que pretende explicar cómo es que estos cambios pueden 

llegar a afectar a las organizaciones. 

 

 

 

Figura (004): Modelo de Scott - Morton 

Fuente: (Scott - Morton 1991) 

 

3.3. Evolución de los Sistemas de Información 

A la hora de analizar la evolución de los SI, uno de los trabajos base, ampliamente 

usado en otras investigaciones es el propuesto por Gibson y Nolan (1974). En su 

ensayo, describen la evolución de los SI basándose en el avance de las tecnologías 

de información (tabla 004). Con la evolución de la informática, el hardware, el 

software, sistemas de almacenamiento y las telecomunicaciones, los SI 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 evolución de los SI 

  

Fuente: Gibson y Nolan 1974 
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3.4. Desarrollo de los Sistemas de Información 

El logro de una ventaja competitiva a través de los SI está sujeto principalmente 

al desarrollo e implementación efectivos del sistema de información. Las 

empresas que únicamente obtienen sistemas de información o tecnología, sin 

considerar los requerimientos internos existentes, fracasarán, arriesgando la 

supervivencia de la compañía. Por lo expuesto, es primordial seguir los pasos 

adecuados en el desarrollo de un nuevo sistema de información. Alejandro 

Hernandez Trasobares (2003) (p. 8): 

 

a) Definición del proyecto: Etapa donde evaluamos la realidad problemática de 

la empresa y la posible solución mediante la implementación de un SI. En 

esta etapa identificamos los objetivos o requerimientos del proyecto y como 

estos se relacionan con el plan estratégico de la organización. Durante el 

desarrollo de la fase es esencial asegurar la participación y compromiso de 

los altos mandos de la empresa exponiendo los beneficios de los SI. 

b) Análisis de sistemas: Luego de haber determinado las principales 

problemáticas que vamos a abordar, se debe realizar un segundo análisis 

mediante el cual determinamos las causas que las originan y se plantean 

posibles soluciones. Es parte de esta etapa realizar un análisis de factibilidad, 

para determinar si las posibles soluciones son viables teniendo en cuenta los 

recursos que posee la empresa: 

 

- Factibilidad técnica: evaluar si la organización cuenta con los recursos 

informáticos necesarios para que el sistema de información pueda ser 

implementado. 
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- Factibilidad económica: validar que las ganancias obtenidas con el 

desarrollo del sistema, son mayores a la inversión que se realizará. Para 

ello se realiza un estudio y valoración económica de la solución. 

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

de acuerdo a las características internas de la organización. 

 

c) Diseño de Sistemas: luego del análisis y con la solución seleccionada, se 

especificará cómo el SI cumple los requerimientos propuestos por la empresa. 

Hemos de indicar que componentes utilizaremos (hardware, software y 

equipos de telecomunicaciones).  

 

d) Programación: se lleva a cabo el desarrollo del software siguiendo la 

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

 

e) 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 evalúan por 

separado, con el objetivo de asegurar que cada uno de ellos se encuentra 

absento de errores. 

- Pruebas al sistema: se evalúa 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 aceptación: pruebas realizadas por los usuarios finales del 

sistema de información.  

 

f) Conversión: luego de la etapa de pruebas y validado el correcto 

funcionamiento del sistema, se ejecutará la puesta en producción de este, ya 

sea un despliegue nuevo o la sustitución 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 más seguro y 

confiable, sin embargo, también es el más costoso y debe tenerse especial 

cuidado para no duplicar información. 

- Cambio directo, se establece una fecha adecuada para remplazar el 

sistema de información antiguo por el nuevo. Este es el método menos 

costoso, pero a la vez el de mayor riesgo, ya que puede ocasionar la 

detención completa de las actividades de la organización, 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 combinación entre los dos métodos anteriores. 

Aquí el nuevo SI 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) Producción y mantenimiento: cuando el nuevo SI ya se encuentra 

implantado exitosamente en el ambiente de producción. Inicia un proceso 
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constante de evaluación por parte del personal especializado y usuarios. Es 

probable que esta retroalimentación traiga consigo la detección de errores, los 

cuales deberán ser corregidos. 

 

El conjunto de pasos descritos conforman el Ciclo de Vida de los Sistemas de 

Información. No obstante, la ejecución de todos estos pasos, durante el desarrollo 

de un SI, probablemente resulte demasiado costoso para la mayoría 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 problemática, 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) Elaboración de prototipos: el desarrollo de un prototipo supone la 

disminución de las fases del ciclo de vida de sistemas, además que promueve 

la agilidad de desarrollo y disminución 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 maduración adecuada, se 

replicará en los demás departamentos de la organización. 

 

Esta estrategia suele utilizarse en empresas pequeñas o con bajos 

requerimientos de información, mientras que, en empresas grandes no suele 

ser muy aconsejable. 
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b) Paquetes de software de aplicaciones: la organización utiliza paquetes de 

software de aplicaciones que se venden como solución de software genérica 

para la gestión de información. Evidentemente, el inconveniente principal es 

la falta de flexibilidad de estos paquetes para adecuarse a los procesos 

específicos de la organización.  

 

c) Desarrollo de usuarios finales: mediante esta estrategia, son los mismos 

usuarios finales quienes diseñan y construyen los sistemas de información que 

necesitan. Pueden ser: hojas de cálculo, editores de texto, bases de datos, etc. 

Donde la intervención de expertos técnicos es escasa. 

 

Como principales inconvenientes encontramos el crecimiento excesivo de 

estas herramientas sin la adecuada organización, no siguen estándares 

mínimos de calidad y la falta de valoración de la organización desde un punto 

de vista global. 

 

d) Consultora especializada para el desarrollo: la organización decide 

emplear a consultoras externas para realizar el desarrollo del proyecto de SI. 

De este modo, la organización se beneficia de la oferta del mercado, garantiza 

que se respeten los estándares de calidad, se fijan los presupuestos al inicio del 

proyecto, eliminando la incertidumbre y asegura una mejor adecuación de los 

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

Tabla (005): Enfoque de los Sistemas de Información 

 

Fuente: Alejandro Hernandez Trasobares, 2003 
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3.5. Factores de éxito para la Implantación de Sistemas de Información 

3.5.1. Apoyo de Directivos 

El soporte de los directores es uno de los criterios principales en el éxito 

de los sistemas de información. Igbaria et al. (1997), en su investigación 

toca el tema de la relación de los directivos, indicando que su apoyo e 

involucramiento en el proyecto de SI tiene una importante repercusión, ya 

que influye positivamente en la utilidad percibida en los SI y facilidad de 

uso percibida. 

 

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

directores en las siguientes razones: 

 Facilitan los recursos tanto económicos como humanos al proyecto de 

sistemas. 

 Son impulsadores del cambio de paradigma que implica el desarrollo 

del sistema. 

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

relacionadas con el sistema. 

 

3.5.2. Cultura Organizacional 

Indudablemente, la transformación digital trae consigo cambios a nivel 

cultural dentro de la organización, lo cual requiere una organización 

adecuada que permita lograr los objetivos iniciales planteados con la 

construcción del sistema. Estos cambios culturales se dan dentro de todos 

los ámbitos de la empresa (Martin, 1990). Si intentamos definir cultura 

organizacional, nos encontramos con la definición de PMI, (2000) y 
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Walsham, (2002): “en su más básico nivel, puede entenderse como 

valores, normas y símbolos compartidos de un grupo social”, “la manera 

de interacción entre los integrantes de un colectivo” (Sotomayor, 2000; 

Goffee y Jones, 1996); “la manera básica y adquirida de vivir en la que 

convienen los integrantes de una empresa, la cual está formada por la 

organización, habilidades, creencias, aspiraciones, actitudes y valores que 

comparte ese colectivo y mediante los cuales, estos pueden a su vez ser 

identificados” (González, 1999). Esta cultura organizacional, por tanto, no 

es algo que se encuentre escrito o promulgado mediante algún tipo de 

norma. 

 

Una nueva tecnología o SI que desee tener éxito dentro de una institución, 

debe ser aceptada dentro de la propia cultura de esta (Jose Medina, 2005); 

ya que la mayoría de individuos están arraigados a sus costumbres o 

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

 

Si bien es cierto, es muy difícil cambiar la cultura en una organización, 

como ingenieros de sistemas, un aspecto muy importante a tener en cuenta 

en el desarrollo de SI es, el involucramiento del usuario desde las fases 

iniciales del proyecto (José Medina, 2005). 

 

3.5.3. Recursos 

El desarrollo de SI se sustenta principalmente en los recursos financieros 

y humanos, por eso es importante que la organización realice una adecuada 

gestión de estos recursos para asegurar el éxito del sistema (Grover et al, 

1995).  

 



45 

 

3.5.4. Participación del Usuario 

Doll y Torkzadeh (1989), definen la participación del usuario como: 

“Nivel en el que un usuario se compromete con las tareas de diseño lógico, 

definición del proyecto o análisis de sistemas”. Mirani y King (1994) 

complementan: “Pudiendo ser personal de nivel operativo, directivos o 

trabajadores de cualquier departamento de la organización, cuyo trabajo 

está relacionado al uso de información”. 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 más eficiente de la 

información 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 implantación del SI”. Franz 

y Robey (1986) y Doll y Torkzadeh (1989) “expresan que el 

involucramiento del usuario durante el desarrollo de SI, debe ser medido 

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

 

3.5.5. Administración de Proyectos de Sistemas 

A través de los años, el desarrollo que ha tenido la administración/gestión 

de proyectos de SI ha sido positiva, mejorando el desenvolvimiento de las 

tareas relacionadas a la gestión de proyectos. Rai y Al-Hindi (2000) dicen: 

“La conducción de los proyectos de SI presentan serias dificultades. Existe 

un escaso entendimiento del proceso general y los marcos administrativos 



46 

 

muchas veces son establecidos inadecuadamente”. Whyte y Bytheway 

(1996) mencionan: “los gestores de proyectos consideran exitoso un 

sistema de información 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 administración de proyectos de SI 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 además 

de habilidades organizacionales y organización técnica, principalmente de 

la administración eficiente de personas. 

 

Como síntesis de la teoría vista hasta ahora:  

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

2) Deben contar con metas específicas.  

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

4) Debe definirse el alcance y tamaño.  

5) Considerar que los recursos son finitos.   

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

(Jose Medina, 2005). 

 

3.5.6. Capacidad de los Desarrolladores 

El programador es el nexo entre los ejecutivos del proyecto y los usuarios. 

Al realizar su labor, deben considerar no sólo los objetivos de la 

organización, si no también, las necesidades de los usuarios, con el 

objetivo de crear sistemas de información 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 implementación de sistemas de información”. 

Dyba (2000) “específicamente en la dimensión de calidad del sistema”. 

 

Las principales premisas que afrontan los desarrolladores son (Yourdon, 

1993):  

 

 Portabilidad: capacidad de ejecución del sistema informático en 

diferentes tipos de hardware y SO. 

 Eficiencia: la cantidad de memoria y tiempo de ejecución consumido 

por el sistema debe ser eficiente; igualmente deben considerarse otros 

recursos computacionales como el disco duro, etc. 

 Mantenibilidad: el software debe ser fácil de mantener. 

 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 aplicación 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 

documentación del sistema, antes que este sea puesto en producción. Por 

otro lado, deben realizarse pruebas de verificación y validación 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 comunicación entre las distintas 

áreas de la empresa adquiere cada vez más relevancia debido al aumento 

de labores que realizan de manera conjunta; y los SI facilitan esta labor de 

manera eficiente”, Boon, Wilkin y Corbitt (2003) “es primordial para 

garantizar la transformación de esta información 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) “además debe ser un soporte rápido y efectivo 

para la toma de decisiones”; por ello es necesaria una gestión efectiva de 

la fuente de datos y su destino. 

 

Brancheau, Janz y Wetherbe (1996): “la información debe ser considerada 

un recurso”, Cornella (1994): “o un activo dentro de las empresas por las 

siguientes razones”: 

 

 Se destina una considerable parte de recursos (humanos y económicos) 

y tiempo de la compañía a la obtención, procesamiento, aplicación 

práctica y prospección de información. 

 La información debe ser considerada como un bien de la compañía y, 

por lo tanto, es necesario crear mecanismos y marcos de coordinación 

y gestión para ellos. 

 La información es costosa, sin embargo, muchas veces estos costes no 

son visibles ya que se presentan de distintas maneras (capacitación de 

activos humanos, compara o licencia de programas, acopio de 

experticia) 
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 Existe gran similitud entre la información 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 demás recursos. 

 

3.5.8. Calidad de los datos 

La negligencia de la calidad de la información 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 

consideración otros factores tales como el ser accesible y completa (Wang 

y Strong, 1996). 

 

Distintos investigadores concordaron en que el factor más importante del 

problema con los datos es la carencia de estándares adecuados, 

dificultando de gran manera o haciendo casi imposible interpretarlos o 

compararlos por medio del sistema de información. Bergeron y Raymond 

(1997) agregan que la estandarización de datos hace más fácil su 

tratamiento, así 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 información. McFadden 

y Hoffer (1999) mencionan sobre este punto, que la inconsistencia es una 

de las causas más importantes de fallas en los sistemas de información. 

Otras causas pueden ser la información 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 

centralización de datos y la toma de decisiones”; Goodhue et al, (1992): 

“Obedeciendo los requerimientos de procesamiento de información en la 

empresa, los usuarios se vuelven más productivos, motivados y 

sofisticados, como consecuencia”. Además de las bases de datos 

empresariales, existen otras herramientas las cuales Laudon y Laudon 

(2002) clasifican de la siguiente manera: 

  
 Data Warehouse: base de datos que incluye características que le 

permiten realizar reportes, consultas y análisis. Se guardan tanto los 

datos actuales como los históricos, los cuales son extraídos de distintos 

sistemas operacionales. 

 Data Mart: data warehouse de menor tamaño que contiene una fracción 

de los datos de la compañía y que tiene como función realizar una tarea 

específica o está destinada a un grupo concreto de usuarios. 

 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 Tecnológica 

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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información. Existe un abanico de definiciones sobre este concepto, 

Hidalgo, León y Pavón (2002), indican que los administradores de un 

proyecto son los responsables de decidir adecuadamente en cuanto a la 

selección de las tecnologías 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 administración de la 

infraestructura tecnológica, como apoyo a la innovación, las operaciones, 

toma de decisiones directivas y procesos de negocio (Marchand, Kettinger 

y Rollins, 2000). 

 

3.6. Evaluación de los Sistemas de Información 

Durante los últimos tiempos, la medición del éxito de los sistemas de información 

es un factor complementario el cual se ha analizado empíricamente. DeLone y 

McLean (2003), señalan que la naturaleza independiente y multidimensional del 

éxito de los sistemas de información necesitan de especial atención debido a la 

medición y definición de cada característica del modelo de evaluación. Seddon y 

Yip (1992); Rai, Lang y Welker (2002): “El performance de los sistemas de 

información es generalmente establecida por la satisfacción del usuario, calidad y 

tiempo de desarrollo del proyecto”; Lim (2004): “pero no es fácil definir la métrica 

más adecuada”. 

 

3.6.1. Calidad de la información 

Podemos encontrar una variedad de definiciones para esta dimensión; por 

ejemplo podemos decir que es la evaluación de las salidas de los sistemas 

de información en cuanto a oportunidad, exactitud, completitud, 

consistencia y relevancia (DeLone y McLean, 2003); pero quizás la 
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descripción más globalmente empleada es la establecida por la Sociedad 

Americana de Calidad (American Society for Quality) y la ISO 9000-2000 

en su definición más actual, ambas orientadas a la satisfacción del cliente 

(Lillrank, 2003). 

 

Los estándares de calidad ISO/IEC 90003:2004 e ISO/IEC 9126-1 brindan 

una guía para las empresas en el uso del grupo ISO 9001:2000 en cuanto 

al desarrollo, mantenimiento, operación, fuente y adquisición de software 

y servicios relacionados. El estándar ISO/IEC 9126-1 puede usarse a la par 

con otros estándares 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): Características y Sub características de ISO/IEC 9126-1 

 
 

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 evaluación de 

los sistemas han señalado a la dimensión de calidad del sistema como un 

factor clave que influye en el usuario a la hora de usar y creer en el sistema 

de información”; 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 información valida los estándares tanto institucionales como los 

solicitados de acuerdo al proyecto (José Melchor, 2005). Solominos et al. 

(2000), usaron de base la investigación de McCall de 1978 para construir 

un marco general de evaluación de la calidad de sistemas: seguridad, 

interoperatividad, facilidad de uso, flexibilidad, corrección (cumplir con 

las especificaciones), mantenibilidad, fiabilidad, facilidad de prueba, 

eficiencia, reusabilidad, transportabilidad. Sommerville (2001) agrega 

otras características: robustez, flexible, entendible, adaptable, medible, 

modular, útil, complejo y aprendible.  

Jeske y Zhang (2005) creen que la calidad del sistema hace más eficiente 

el hallazgo y reducción de errores, además que mejora el funcionamiento 

de todo el SI. 

 

Por último, la Figura (005) muestra las principales características que 

garantizan la calidad del SI. 
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Figura (005): Árbol de Decisión de Calidad del Sistema 

Fuente: Ashrafi (2003) 

 

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

continuación, se describen las más importantes: 

 

a) El grupo Software Quality Assurance – incentiva la calidad del 

software, por medio de las características mostradas a continuación 

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

 
 

Fuente: The Handbook of Software Quality Assurance. Prentice Hall (1988). 
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b) Estándar ISO 9000 señala lo siguiente para los proyectos de sistemas: 

- Definición de carga administrativa en el control de calidad. 

- Control de documentos. 

- Desarrollo de procesos de control a través de evaluación y validación 

de resultados. 

- Implementación de medidas correctoras.  

- Capacitación del recurso humano. 

- Estudio estadístico al finalizar el proyecto. 

 

 

Figura (006): Resumen de ISO 9000 

Fuente: Sage (1995) 
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c) Capability Maturity Model (CMM). desarrollado por el Instituto de 

Ingeniería 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 SI de una 

empresa, guía la mejora de procesos, desempeño organizacional, 

tiempo de desarrollo y productividad (Jiang et al, 2004). Además, 

señala 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 estándar es que, a mayor madurez 

de un proceso, mayor será la productividad ya que desciende el número 

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 

 
 

Fuente: Phan (2001) 
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3.6.3. Calidad de los Servicios 

La dimensión de calidad de los servicios nace gracias al estudio de Olson, 

Baroudi, Ives (1983) y Pearson y Bailey (1983), quienes además acuñaron 

el término de satisfacción del usuario. Su investigación ha servido de 

inspiración a diversos autores quienes a través de sus estudios han buscado 

evaluar la satisfacción de los sistemas de información (José Melchor, 

2005). 

 

Cuando se adquiere un producto o servicio, las expectativas del usuario 

respecto del grado de desempeño, son cotejadas con la apreciación del 

desempeño actual (Binks, Reed y Ennew, 1993). Las características que 

los clientes esperan del sistema son: en cuanto a los reportes, que estos 

sean precisos y que la presentación y actualidad de los datos faciliten la 

toma de decisiones; teniendo en cuenta que la transformación de datos a 

información es la principal distinción de un sistema (Kavan, Watson y Pitt, 

1995). 

 

Otro importante elemento para asegurar el éxito y fidelización de los 

clientes es la satisfacción que estos tienen de los productos y servicios 

ofrecidos por la organización (Kelkar y Rao, 1997), y más importante aún 

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 Usuario y los Sistemas de Información 

Uno de los elementos más importantes en la medición del éxito de los 

sistemas de información es el desempeño del usuario, debido a la cercana 

y directa relación que este tiene con la valoración del SI (José Melchor, 

2005). La satisfacción del usuario incide directamente en el éxito de un SI, 

sin embargo, que un sistema sea exitoso no implica estrictamente que el 

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

 

La llave para comprender la interrelación usuario-ordenador es el 

paradigma multidimensional (Karat y Karat, 2003), hipótesis confirmada 

por D&M al mostrar que en sus investigaciones los usuarios preferían 

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

 

Existe un método de cuatro características para evaluar el performance del 

usuario (Torkzadeh y Doll, 1999): 

 

 Productividad de la tarea: mejora de la productividad en términos 

usuario-tiempo. 

 Innovación de la tarea: cómo el sistema sirve de herramienta para 

crear innovación en el trabajo. 

 Satisfacción del cliente  

 Control administrativo: cómo el sistema sirve de apoyo para la 

mejora de procesos y el desempeño. 

 

Los sistemas se adoptan más 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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tiene correlación con la satisfacción 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 capacitación de los usuarios, la cual 

permita el correcto involucramiento de estos con el SI; 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).  

 

3.6.5. Los Sistemas de Información en la toma de decisiones 

La inclusión de los sistemas de información en el mecanismo de toma de 

decisiones facilitará un aumento considerable en su eficiencia (Huber, 

1984), debido a que la disponibilidad de información fidedigna y de fácil 

asequibilidad mejora la toma de decisiones de manera eficiente (Leidner y 

Elam, 1995). 

 

La presencia de información en tiempo real es una característica clave en 

la disminución de tiempo para la toma de decisiones (Elam y Leidner, 1995 

y Eisenhardt, 1989). Un usuario con el equipamiento y sistemas 

apropiados para la obtención de información, mejora indudablemente su 

performance en cuanto a la toma de decisiones, siendo capaz de decidir 

más comprensible y rápidamente (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. Satisfacción del Usuario 

Es la dimensión de evaluación de sistemas de información más 

extensamente empleada. Las principales características de esta dimensión 

son: contenido, oportunidad de la información, exactitud y relevancia (Yip 

y Seddon, 1992).  

La aceptación del sistema de información por parte del usuario, está 

estrechamente ligada a su satisfacción (Lee, Kim y Lee, 1995), mientras 

que (Melone, 1990), considera que el constructo de satisfacción de usuario 

por sí solo, no basta para definir íntegramente la efectividad de un sistema. 

 

No obstante, es importante que toda empresa considere a la evaluación de 

la satisfacción 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 

medición completamente aceptados para la medición de esta dimensión, 

debido al uso de intrincados indicadores (Srinivas, Duda y Kanungo, 

1999), por lo que es un problema que afecta el estudio de la medición de 

los sistemas de información (Raymond, 1987). 

 

3.6.7. Uso y Utilidad 

El uso del sistema y su apreciación de utilidad son constructos principales 

en la definición de la eficiencia del sistema (Srinivasan, 1985). El uso del 

sistema de información está dado por la predisposición 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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que el SI no es fidedigno o su información es inexacta, esas dubitaciones 

se evidenciarán en su uso (Baroudi, Olson y Ives, 1983), por el contrario, 

cuando la satisfacción del usuario es elevada, la relación con el sistema se 

hará más estrecha (Welker, Lang y Rai, 2002). 

 

La satisfacción de usuario es consecuencia del uso, de igual forma que una 

experiencia positiva con el uso, conduce o incrementa la satisfacción la 

satisfacción 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 implantación (Keil y Markus, 1994). 

 

3.6.8. Facilidad de Uso 

Kirakowski5 definió cuatro criterios para medir la utilidad del sistema: 

 Eficiencia: cómo ayuda el software en el desarrollo de las labores 

del usuario. 

 Afecto: sentimiento del usuario generado por el software. 

 Utilidad: documentación y material de ayuda que tiene el sistema. 

 Aprendizaje: facilidad de uso del sistema y percepción del usuario 

sobre el nivel de experticia que puede llegar a tener. 

 

La facilidad de uso es la principal característica a la hora de determinar la 

utilidad percibida y uso del sistema ya que, “las personas usarán el 

software que consideran sencillo de usar y si creen que este mejorará 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 Evaluación de Sistemas de Información 

a) Modelo de DeLone y McLean 

El modelo está formado por 6 dimensiones relacionadas entre sí: Calidad de 

la Información, Calidad del Sistema, Calidad de los Servicios, Intención de 

Uso/Uso, Satisfacción del Usuario y Beneficios Netos; la “Calidad de la 

Información” evalúa el éxito semántico; la “Calidad del Sistema” el éxito 

técnico, y el “Uso, Satisfacción del Usuario y beneficios netos” el logro de la 

efectividad (DeLone y McLean, 2003): 

 

 La calidad del servicio, sistema e información, deben evaluarse o 

examinarse por separado, debido a que, de manera conjunta, influyen 

consecuentemente en la satisfacción del usuario y el uso del sistema. 

 La satisfacción del usuario y el uso del sistema, se encuentran 

innegablemente relacionados entre sí. Mientras que el uso precede a la 

satisfacción del usuario, la relación positiva con dicho uso conduce o 

mejora la satisfacción en un modo causal. Del mismo modo, la 

satisfacción por el sistema, permite aumentar su uso/intención de uso de 

este, y como consecuencia de ambos, se obtienen beneficios netos. 

 Con fines de facilitar la compresión del modelo, DeLone y McLean 

(2002), asociaron las variables tangibles en la dimensión de “beneficios 

netos”, la cual incluye tanto los beneficios organizacionales como los 

individuales. 
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b) Modelo de Evaluación de Desempeño de la Función de Sistemas de 

Información 

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 consideración las diferencias de los individuos, los 

cuales pueden realizar tareas muy distintas dentro de la organización, a la hora 

de medir el desenvolvimiento de los sistemas de información. Definen cuatro 

metas principales: 

 

 Determinar las dimensiones clave del desempeño de la función de 

sistemas de información. 

 Identificar los indicadores usados para medir el desempeño de la 

función de sistemas de información. 

 Analizar los agentes de la empresa que puedan influir en las 

dimensiones del desempeño de la función de SI. 

 Calificar el nivel de acuerdo entre los cargos gerenciales y los gestores 

del proyecto en cuanto al método de evaluación de la función de los 

sistemas. 

 

c) Modelo de tercera dimensión del Éxito de los Sistemas de Información 

Desarrollado por Ballantine et al, (1996), quienes reprueban impetuosamente 

el modelo D&M en cuanto al hecho de que la satisfacción del usuario pueda 

influir en el desempeño tanto de la compañía como individual; proponiendo 

ellos un modelo de tres capas: 
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- Capa de desarrollo: Se asume que primero se da un análisis de viabilidad 

para el proyecto de sistemas. El logro en esta capa está determinado por un 

conjunto de variables internas: calidad de los datos, aptitudes profesionales, 

métodos de desarrollo, calidad de la tecnología, experticia del equipo de 

desarrollo, calidad de la gestión del proyecto y nivel de participación del 

usuario.  

 

- Capa de despliegue: El usuario es el eje central de esta capa (se espera que 

este mejore su desempeño individual, organizacional y en la toma de 

decisiones y con ello alcanzar los beneficios esperados para la empresa). 

El éxito de esta capa está determinado por diversos agentes: garantía y 

soporte del SI, la información creada y la calidad de esta, la satisfacción 

del usuario. 

 

- Capa de entrega: Comprende las salidas del sistema, las cuales se espera 

que cumplan con los requerimientos y objetivos de la empresa, por lo que 

es aconsejable una incorporación del modelo de toma de decisiones con el 

software construido. Lograr el éxito en esta capa es fundamental para la 

organización, ya que, incluso cuando un sistema es exitoso, sus salidas 

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

Información 

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

analítico, toma de decisiones, grado de satisfacción, nivel de uso del SI, estudio 

costo-beneficio y análisis de utilidad. 

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

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

 

- Independientes: comprende los siguientes factores independientes: calidad 

en la integración de SI, simpleza en la obtención de datos y estándar del 

sistema. Estos repercuten directamente en el éxito del SI y la mejora de 

estos factores afectan la mejora general del sistema. 

- Autónomos: comprende los siguientes factores autónomos: mejoramiento 

del contacto con proveedores/clientes, mejoramiento de la toma de 

decisiones y rapidez de transacciones. Estos factores dependen no sólo del 

desenvolvimiento del sistema de información 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 satisfacción del usuario, 

incrementar la velocidad de atención en cuanto a la alteración de los 

requerimientos, incrementar la concesión de recursos, enriquecer la gestión 

sobre los sistemas, mitigar lo más posible los fallos en los departamentos 

funcionales. 
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3.8. Regulación de Telecomunicaciones en el Perú 

3.8.1. Organismos reguladores en el Perú 

En nuestro país, del mismo modo que en países de la región como Chile o 

Argentina, la creación de la mayoría de los organismos reguladores de 

servicios públicos se dio como parte del proceso de transformación del rol 

del Estado en la economía, proceso que tuvo lugar durante los años 

noventa y que significó la liberación de diversos sectores del mercado, el 

traspaso de muchas empresas estatales al sector privado, así como el 

otorgamiento de concesiones de servicios y obras públicas de 

infraestructura (Jorge Danós Ordóñez, 2013. P. 60). 

 

Este modelo de cambio económico estuvo ciertamente basado en el 

modelo de los países anglosajones, cuyo objetivo era el de asegurar una 

supervisión y regulación técnica de los servicios públicos, así como 

supervisar las condiciones de poca competencia o monopolio natural 

(Jorge Danós Ordóñez, 2013. p. 60). 

 

 

3.8.2. Funciones de los Organismos Reguladores 

 

a) Función de supervisión: incluye la capacidad de supervisar la 

ejecución de las obligaciones contractuales, legales y técnicas por 

parte de las empresas sujetas a supervisión; del mismo modo cuenta 

con la capacidad de validar el cumplimiento de cualquier mandato o 

resolución emitida por OSIPTEL. 
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b) Función de regulación: 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 participación. 

c) Función normativa: incluye la capacidad de dictar, dentro en el 

marco de sus facultades, los reglamentos y normas ya sea de carácter 

general como particular, referidas a intereses, derecho u obligaciones 

de los usuarios, entidades o actividades supervisadas. 

d) Función de fiscalización y sanción: 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) Función de solución de controversias: incluye la capacidad de 

concertar intereses contrapuestos ya sea entre dos empresas o usuario-

empresa bajo el marco de sus facultades o también, solucionar las 

disputas ocasionadas entre estos. 

f) Función de solución de reclamos: capacidad de dar solución a las 

reclamaciones de los usuarios en 2da instancia, en las áreas descritas 

en la normativa pertinente. 

 

Estas funciones serán ejercidas con los alcances y limitaciones que se 

establezcan en sus respectivas leyes y reglamentos6. 

 

 

 

 

                                                
6 Hebert Tassano Velaochaga. (2008). Los Organismos Reguladores de Servicios Públicos. CÍRCULO DE 

DERECHO ADMINISTRATIVO, 4, 95. 
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3.8.3. OSIPTEL, Regulador de las Telecomunicaciones 

El funcionamiento del Organismo Supervisor de la Inversión en 

Telecomunicaciones - OSIPTEL fue establecido en el artículo 76° del 

Texto Único Ordenado de la Ley de Telecomunicaciones aprobado en el 

Decreto Supremo No 013-93-TCC. 

 

OSIPTEL, está encargado de supervisar la inversión 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 gestión institucional (página institucional de 

OSIPTEL), teniendo las siguientes funciones: 

 

 Promover la competencia del mercado. 

 Validar que los servicios de telecomunicaciones cumplan los 

marcos de calidad. 

 Mejora de la calidad de atención a los usuarios. 

 

3.8.4. Rol de OSIPTEL en la Telefonía Rural 

El concepto de "servicio universal" de los servicios de 

telecomunicaciones, es un ideal amplio, que significa el acceso al servicio 

de telecomunicaciones básico (de voz) en lugares en los que la penetración 

telefónica (fija o móvil) es baja, como es el caso de la zona rural, logrando 

la aceptación de todo tipo de administraciones nacionales (Fátima Ponce 

Regalado, 1996). 
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El servicio universal tiene como principales argumentos sociales: reducir 

el aislamiento de poblaciones y la migración a las ciudades, contribuir a la 

mejor educación y al acceso a servicios de información por parte de la 

población de menores recursos, además, permitir la comunicación con 

otros centros poblados (Fátima Ponce Regalado, 1996). 

 

En la legislación 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 señalada 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 integración de los lugares más 

apartados de los centros urbanos" (art.5). "El principio de servicio con 

equidad, obliga a los operadores de servicios de telecomunicaciones a 

extender el servicio a toda el área de concesión. Los contratos de concesión 

o las autorizaciones que se otorguen, especificarán la aplicación del 

principio de servicio con equidad, al establecer las áreas de cobertura” (art. 

7 del Reglamento de la Ley de Telecomunicaciones)7.

                                                
7 Fátima Ponce Regalado. (1996). ACCESO UNIVERSAL Y TELECOMUNICACIONES RURALES EN 

EL PERÚ: EL ROL DE OSIPTEL. OSIPTEL 



73 

 

CAPÍTULO IV  

DESARROLLO DE LA METODOLOGÍA 

4.1. Análisis del Negocio 

Definimos el negocio como el proceso de Supervisión y Fiscalización del Servicio 

de Telefonía 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 representación dentro del sistema, a la vez que definimos los Casos de Uso del 

negocio. 

4.1.1. Actores del Negocio 

● Sub Gerente: Es el responsable de la sub gerencia de Supervisión de 

la Calidad del Servicio, sus funciones son la administración, 

planificación, supervisión y conducción estratégica. Define las metas 

del área de Telefonía 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. 

● Área Legal: Área 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 

área tienen el rol de “Consulta”. 

● Área Contable: Su intervención en el proceso de Supervisión y 

Fiscalización del Servicio de Telefonía Rural, es la de administrar los 

recursos (viáticos y encargos) de los Viajes de Supervisión. Dentro del 

sistema tienen el rol de “Consulta” con el cual puede hacer 

seguimiento de los planes de supervisión. 
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● Jefe del Área de Supervisión Rural: Dentro del modelo de negocio, 

es el encargado de aprobar o rechazar los planes de Supervisión. Es 

observador de todo el proceso y dentro del sistema tiene el rol de 

“Aprobador”. 

● Funcionario: Tiene la función de gestionar el desarrollo de las 

supervisiones, asigna las metas de supervisión para cada región y 

reglamento de supervisión, analiza y genera el listado de localidades 

con necesidad de supervisión durante el año, 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. Además, también puede realizar 

las funciones de supervisor. Dentro del sistema puede tener el rol de 

planificador o administrador. 

● Supervisor: Es el responsable de ejecutar las supervisiones en campo 

de acuerdo a sus metas asignadas; para ello debe elaborar un plan de 

supervisión indicando las localidades, reglamentos y empresas 

operadoras a supervisar. Debe elaborar el presupuesto de los viáticos 

y encargos que necesitará para ejecutar el plan de supervisión. En 

campo, debe realizar el registro de las actas de supervisión y 

finalmente elaborar un informe por cada plan ejecutado. En el sistema 

tiene el rol de “Supervisor”. 
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4.1.2. Descripción del negocio 

El proceso de Supervisión y Fiscalización del Servicio de Telefonía Rural 

inicia con la programación de las supervisiones. Para ello el Supervisor 

elabora un documento denominado “Plan de Supervisión”, en el cual 

detalla los centros poblados que serán supervisados, indicando las normas 

o reglamentos a supervisar en cada uno de ellos. Adicionalmente el 

supervisor debe elaborar un presupuesto detallado para el viaje de 

supervisión con el fin de que se le otorguen los viáticos y encargos 

necesarios. Un viaje de supervisión consta generalmente de varios días y 

en algunos casos de varias semanas. Tanto el Plan de Supervisión como el 

presupuesto son elaborados por el Supervisor de forma manual. 

 

Los centros poblados que serán incluidos por el supervisor en su Plan de 

Supervisión, son seleccionados de varios listados en formato Excel que 

son puestos a disposición de todos los supervisores por parte de la 

Subgerencia. Es decir, al elaborar un Plan de Supervisión, los supervisores 

deberán comparar manualmente cada listado para obtener todos los 

reglamentos solicitados para una determinada localidad dentro de su 

región, teniendo en consideración, además, el estado de sus metas 

asignadas (por cada reglamento).  

 

El número de supervisiones ejecutadas, es un indicador cuantitativo para 

la meta asignada al área de Calidad del Servicio, en el Plan Estratégico 

Institucional. La gestión o cálculo de dicho indicador (seguimiento de las 

metas) es un proceso que se realiza manualmente. 
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Una vez elaborado el Plan de Supervisión, el supervisor envía el 

documento a la Subgerencia de Supervisión de la Calidad del Servicio, 

donde pasa por un flujo de revisión y aprobación que de ser satisfactorio 

culmina con el desembolso de los viáticos solicitados. Este proceso de 

revisión y aprobación se realiza manualmente mediante el envío de correos 

electrónicos y archivos adjuntos. 

 

Durante una supervisión, en cada CCPP y por cada reglamento, el 

supervisor debe levantar un Acta de Supervisión. Estas actas 

posteriormente son digitalizadas, transcribiendo su contenido en un Excel 

para su análisis. Este proceso de transcripción es uno de los que más 

tiempo consume, incluso muchas veces se requiere de la contratación de 

digitadores para esta tarea. 

 

Culminado el viaje de supervisión, el supervisor debe elaborar un Informe 

de Supervisión en el cual comunica los resultados obtenidos y las acciones 

a tomar. Este proceso se hace manualmente a través del envío de correos 

electrónicos y archivos adjuntos.  

 

Una vez las actas fueron digitalizadas, estas son procesadas manualmente 

para obtener reportes según se requiera. Asimismo, los datos son usados 

para la elaboración del Informe Anual por Reglamento. 

 

El Informe Anual por Reglamento, elaborado en base a los resultados de 

las supervisiones, monitoreos e información proporcionada por la empresa 

operadora; es el que dictaminará los incumplimientos cometidos por las 

Empresas Operadoras y sobre el cual se aplicarán las sanciones 
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correspondientes. Este análisis se realiza manualmente consumiendo 

muchas horas en el procesamiento de la información. 

 

4.1.3. Casos de Uso del Negocio 

● CU General 

 

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

Fuente: Elaboración propia 
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● CU Metas de Supervisión 

 

Figura (008): CU Metas de Supervisión - Servicio de Telefonía Rural 

Fuente: Elaboración propia 

 

● CU Planes de Supervisión 

 

Figura (009): CU Planes de Supervisión - Servicio de Telefonía Rural 

Fuente: Elaboración propia 
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● CU Actas de Supervisión 

 

Figura (010): CU Actas de Supervisión - Servicio de Telefonía Rural 

Fuente: Elaboración propia 

 

● CU Informes de Supervisión 

 

Figura (011): CU Informes de Supervisión - Servicio de Telefonía Rural 

Fuente: Elaboración propia 
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● CU Reportes 

 

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

Fuente: Elaboración propia
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4.1.4. Diagrama de Procesos 

 

Figura (013): Diagrama de Procesos –Supervisión del Servicio de Telefonía Rural 

Fuente: Elaboración propia 
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4.2. Análisis del Sistema 

4.2.1. Requisitos funcionales 

Tabla (009): Requisitos funcionales del proyecto 

Código Descripción requisito 

RF0001 El sistema deberá realizar la aplicación de las reglas de negocio para 

la emisión de Informes de Supervisión. 

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

Planificación de las Supervisiones. 

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

Programación de las Supervisiones. 

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

Supervisión realizadas en campo según los reglamentos. 

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

Supervisión registradas. 

RF0006 El sistema deberá permitir realizar el registro de las Actas de 

Supervisión realizadas en campo según los reglamentos mediante 

app móvil. 

RF0007 El sistema deberá permitir adjuntar la carga de imágenes y 

documentos electrónicos. 

RF0008 El sistema deberá permitir la elaboración y registro de los Informes 

de Supervisión. 

RF0009 El sistema deberá permitir la generación de reportes y datos 

estadísticos para la elaboración de los Informes de Supervisión. 

RF0010 El sistema deberá permitir emitir resúmenes de las supervisiones 

realizadas por periodos de supervisión. 
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RF0011 El sistema deberá obtener histórico de supervisiones realizadas en los 

CCPP y último resumen de la Supervisión realizada en el CCPP. 

RF0012 El sistema deberá permitir obtener información de las supervisiones 

realizadas, información importante para estadísticas y evaluaciones. 

RF0013 El sistema deberá permitir realizar el control de los reportes 

generados por los supervisores, usuarios, etc. 

RF0014 El sistema deberá permitir realizar la verificación de las tarifas 

rurales de acuerdo a la normativa. 

RF0015 El sistema deberá permitir realizar la verificación de la 

disponibilidad del servicio de telefonía rural, de acuerdo a las 

supervisiones en campo. 

RF0016 El sistema deberá realizar comparativos entre lo hallado en las 

supervisiones de campo y lo reportado por las empresas operadoras. 

RF0017 El sistema deberá realizar el cálculo del tiempo sin disponibilidad del 

servicio de telefonía rural por teléfono y CCPP. 

RF0018 El sistema deberá permitir realizar la verificación de las condiciones 

de uso, de acuerdo a la normativa. 

RF0019 El sistema deberá consumir la información de las bases de datos 

institucionales de EO, y parámetros de uso general. 

RF0020 El sistema deberá generar un Excel para hacer la carga manual al 

Sistema de Cobertura Móvil y el Visor GIS. 

RF0021 El sistema deberá interactuar con el directorio de CCPP institucional 

para el registro de actas de supervisión. 

RF0022 El sistema deberá interactuar con el servicio de correo electrónico 

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 deberá contemplar las opciones de control de la 

información ingresada por los usuarios del sistema. 

RF0024 El sistema deberá permitir realizar la verificación de la atención al 

público (cumplimiento del horario de atención de acuerdo a las 

supervisiones de campo) 

RF0025 El sistema deberá permitir realizar modificaciones en su forma y/o 

variaciones en los valores para realizar cálculos, debido a posibles 

modificaciones en los formatos y/o actualización de la normativa 

rural. 

RF0026 El sistema deberá permitir registrar y/o modificar datos de las tablas 

paramétricas utilizadas en el sistema. 

RF0027 El sistema deberá tener como mínimo los siguientes roles o perfiles: 

Administrador, Supervisor GSF, Funcionario GSF, Funcionario 

OSIPTEL, Responsable Rural. 

RF0028 El sistema deberá permitir el acceso para los usuarios internos del 

Osiptel a través de autenticación LDAP (directorio activo de 

Windows), de acuerdo a los mecanismos de seguridad provistos por 

el OSIPTEL. 

RF0029 Se deberá exportar en formato Excel, PDF o Word la información 

generada por el sistema. 

RF0030 El sistema deberá realizar la búsqueda de Centros Poblados y 

teléfonos. 

RF0031 El sistema deberá mostrar los CCPP sancionados anteriormente con 

el respectivo detalle. 

RF0032 Reporte del total de los CCPP y teléfonos (maestros de CCPP y 

teléfonos) por periodo de evaluación. 

RF0033 Reporte de los teléfonos para determinar si en el año de supervisión 
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reportó 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 información 

de sus coordenadas geográficas (por supervisor, empresa operadora, 

etc.) 

RF0036 Reporte acerca de las Actas de Supervisión recabadas por 

Supervisor. 

RF0037 Reporte tipo guía telefónica por departamento. 

RF0038 Reporte de CCPP supervisados anteriormente y el resumen de la 

supervisión. 

RF0039 Reporte de incumplimiento por Artículo del Reglamento y rangos de 

fechas, por departamento, por Supervisor. 

RF0040 Reporte acerca del contenido de las Actas de Supervisión por 

periodos. 

RF0041 Reporte de Actas con datos de ubicación geográfica, fecha de inicio 

y fin de la supervisión, empresa operadora, teléfonos supervisados, 

supervisor responsable, representante de la empresa operadora, 

proyecto, etc. 

RF0042 Reporte de Actas que no cuenten con imágenes 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 Supervisión con la 

manifestación de una autoridad del CCPP. 

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

RF0046 Reporte para realizar el cálculo del tiempo sin disponibilidad del 

servicio de telefonía pública de telecomunicaciones por teléfono y 

CCPP. 

RF0047 Reporte para realizar la verificación de las tarifas rurales, de acuerdo 

a la normativa 

RF0048 Reporte acerca de los CCPP posibles de Supervisión. 

RF0049 Reporte acerca del abastecimiento de las tarjetas de telefonía o de 

otros medios de pago distinto al de monedas. 

RF0050 Reporte acerca del seguimiento de los servicios de telefonía pública 

de telecomunicaciones. 

RF0051 Cuadros y estadísticas sobre la Planificación y Programa de 

Supervisión. 

RF0052 Reporte para realizar la verificación de las Condiciones de Uso, de 

acuerdo a la normativa. 

RF0053 Reporte acerca de los encargados del servicio de telefonía pública de 

telecomunicaciones. 

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

anual. 

 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.2. Requisitos no funcionales 

Tabla (010): Requisitos no funcionales del proyecto 

Código Descripción requisito Tipo RNF 

RNF001 La tecnología a utilizar será .NET C# Framework 

4.0 

Restricciones 

de diseño 

RNF002 El sistema deberá considerar en su arquitectura tres 

capas lógicas (layers): presentación, controladora y 

negocio. 

Restricciones 

de diseño 

 
Fuente: Elaboración propia 
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4.2.3. Casos de Uso del Sistema 

 Módulo: Planificación de Supervisión 

 

 

 

Figura (014): CU Planificación de Supervisión - SIRUTEL 

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Informe de Supervisión 

 

Figura (015): CU Informe de Supervisión - SIRUTEL 

Fuente: OSIPTEL 

 

 

 Módulo: Gestión de Documentos 

 

Figura (016): CU Gestión de Documentos - SIRUTEL 

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Actas de Supervisión 

 

Figura (017): CU Actas de Supervisión - SIRUTEL 

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Consultas y Reportes 

 

 

Figura (018): CU Consultas y Reportes - SIRUTEL 

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Administración del Sistema 

 

Figura (019): CU Administración del Sistema - SIRUTEL 

Fuente: OSIPTEL 
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4.2.4. Diagramas de Secuencia 

 Módulo: Planificación de Supervisión 

 

 

Figura (020): Diagrama de Secuencia buscar, editar, anular Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 



94 

 

 

 

 

Figura (021): Diagrama de Secuencia Nueva Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (022): Diagrama de Secuencia Enviar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL
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Figura (023): Diagrama de Secuencia Ejecutar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL
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Figura (024): Diagrama de Secuencia Reprogramar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (025): Diagrama de Secuencia Postergar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (026): Diagrama de Secuencia Cerrar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 

 



100 

 

 

 

 

Figura (027): Diagrama de Secuencia buscar, editar, anular Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (028): Diagrama de Secuencia Aprobar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (029): Diagrama de Secuencia Rechazar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (030): Diagrama de Secuencia Filtrar Planificación de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Metas de Supervisión 

 

 

 

Figura (031): Diagrama de Secuencia filtrar, ver, editar, anular Meta de Supervisión 

Fuente: OSIPTEL 

 



105 

 

 

 

 

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

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Actas de Supervisión 

 

 

 

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 Verificación 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 

 

 

 

  



110 

 

 

 

 

Figura (037): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Supervisión de Tarifa 

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

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (039): Diagrama de Secuencia Registrar acta de Reporte de Llamada 

Fuente: OSIPTEL 
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Figura (040): Diagrama de Secuencia Registrar Anexo 

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

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Informes de Supervisión 

 

 

 

Figura (042): Diagrama de Secuencia buscar, editar, anular Informe de Supervisión 

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

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

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

Fuente: OSIPTEL 
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 Módulo: Reportes 

 

 

 

Figura (046): Diagrama de Reporte de Informes de Supervisión 

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

Fuente: OSIPTEL
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4.3. Desarrollo del Modelo de Evaluación 

Aplicamos la siguiente estrategia:  

 Definimos el contexto general del estudio. 

 Definimos y seleccionamos las dimensiones del modelo de DeLone y 

McLean aplicables al contexto. 

 Diseñamos los instrumentos de medición (ficha de observación y encuesta). 

 Se miden los indicadores (definidos en el capítulo II) antes y después de la 

implementación del sistema. Los resultados serán registrados en la ficha de 

observación. 

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

la encuesta de satisfacción elaborada.  

 

4.3.1. Contexto General del Estudio 

En la siguiente tabla, identificamos las características generales del sistema, 

definimos objetivos y establecemos los límites del estudio, reconocemos las 

capacidades de los participantes, validando que estos cuenten con los 

conocimientos necesarios sobre el proceso de Supervisión y Fiscalización 

del Servicio de Telefonía Rural y los conocimientos técnicos para el uso del 

software.  
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Tabla (011): Identificación general del sistema 

  Sistema Rural de Telecomunicaciones. 

Delimitación dentro de la 

empresa 

Área de Supervisión de la Calidad del 

Servicio. 

Objetivo del Sistema Mejorar el proceso de Supervisión y 

Fiscalización de Telefonía Rural. 

Número de usuarios 15 

Tiempo experiencia de los 

usuarios 

2 años a más de experiencia en el proceso 

de Supervisión y Fiscalización de 

Telefonía Rural. 

Tiempo uso del sistema Entre 6 meses a 1 año. 

Rol de los usuarios Administrador, supervisor, planificador, 

aprobador y consulta. 

 
Fuente: Elaboración propia 

 

Se valida que la población cuenta con los conocimientos informáticos 

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 estratificado8 a la hora de definir la muestra. 

 

  

                                                
8 Cuando la muestra se subdivide en estratos o subgrupos según las variables o categorías que se quieran 

investigar. 
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4.3.2. Definición de Dimensiones 

Para medir el éxito del sistema, tomamos como referencia el modelo de 

DeLone & McLean (D&M)9. Este modelo define seis dimensiones de 

evaluación: calidad de la información, calidad del sistema, calidad de los 

servicios, intención de uso/uso, satisfacción 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 intención de 

uso del sistema, así como a la satisfacción del usuario; de igual forma, a 

través del uso del sistema, se obtienen ciertos beneficios, los cuales 

afectarán (positiva o negativamente) la satisfacción del usuario y el mismo 

uso del SI a futuro.  

A continuación, definimos y seleccionamos las dimensiones aplicables al 

contexto de esta investigación: 

a) Calidad de la Información: es un aspecto clave en las organizaciones 

considerando la importancia que tiene la información en nuestros 

tiempos; asimismo, diversos estudios señalan a la calidad de la 

información como factor determinante en la satisfacción del usuario, 

siendo estas dos dimensiones las más importantes en la evaluación del 

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

 

De los atributos de la calidad de la información, se han seleccionado 

los siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigación: exacta, 

oportuna, completa, confiable, relevante y precisa. 

 

                                                
9 Modelo de seis dimensiones interdependientes para la evaluación de Sistemas de Información, creado 

por DeLone & McLean en 1992 y actualizado por sus autores en 2003. 
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b) 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 investigación: integridad, 

exactitud, tiempo de respuesta, flexibilidad e intraoperabilidad. 

 

c) Calidad de los Servicios: se refiere a la calidad del soporte o servicio 

brindado por el proveedor o desarrollador del sistema de información, 

en términos de cómo 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 investigación: garantía, 

soporte de sistemas, capacitación de usuarios y confiabilidad. 

 

d) Intención de uso/uso: el uso o intención de uso de un sistema está 

vinculada con dos factores principales, la facilidad de uso y la 

percepción de utilidad, los cuales confluyen en la actitud del usuario 

hacia el uso del sistema, y su consecuente intención de uso (King y He, 

2006). 
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De los atributos del uso/intención de uso, se han seleccionado los 

siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigación: frecuencia 

de uso, conocimiento del proceso, facilidad de uso e involucramiento 

en el desarrollo.  

 

e) Satisfacción del Usuario: muchos estudios concuerdan en que es el 

principal factor de éxito de los sistemas de información, usada 

bastamente para la evaluación 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 

información, dependiendo de qué tan eficientemente sean cubiertos sus 

requerimientos de información (Cheney y Dickson, 1982; Ives, Olson 

y Baroudi, 1983).  

 

f) Beneficios Netos:  mide los efectos positivos del SI (DeLone y 

McLean, 2003). Al respecto DeLone y McLean (2003) señalan que 

para cada proyecto se debe definir el contexto de estos beneficios, es 

decir, quiénes y de qué forma se darán estos beneficios. Para nuestro 

caso, los beneficiarios son los usuarios y la organización, a través del 

mejoramiento del proceso de Supervisión y Fiscalización del Servicio 

de Telefonía Rural. 

 

De los atributos de los beneficios netos, se han seleccionado los 

siguientes, enfocados en el objetivo de esta investigación: 

productividad en el trabajo, control, tiempo improductivo y toma de 

decisiones. 
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Cada atributo seleccionado representa la característica que deseamos 

evaluar en el Sistema de Información para el Control del Servicio de 

Telefonía Rural en OSIPTEL y debe ser incluida en el cuestionario. En la 

siguiente tabla se presenta el resumen de dichos atributos o medidas por 

dimensión: 
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Tabla (012): Definición de medidas operativas por dimensión 

Dimensiones 
Medidas de 

Operacionalización 
Índice 

Unidad de 

Observación 

Calidad del 

Sistema 

➢ Exactitud 

➢ Seguridad 

➢ Tiempo de respuesta 

➢ Flexibilidad 

➢ Intraoperabilidad 

➢ Disponibilidad 

[1 - 5] Cuestionario 

Calidad de la 

Información 

➢ Exacta 

➢ Confiable 

➢ Relevante 

➢ Oportuna 

[1 - 5] Cuestionario 

Calidad de 

los Servicios 

➢ Garantía 

➢ Soporte de sistemas 

➢ Capacitación de 

usuarios 

➢ Confiabilidad 

[1 - 5] Cuestionario 

Intención de 

uso/uso 

➢ Facilidad de uso 

➢ Percepción de utilidad 

➢ Involucramiento durante 

el desarrollo 

➢ Intención de uso 

[1 - 5] Cuestionario 

Beneficios 

Netos 

➢ Productividad en el 

trabajo 

➢ Control 

➢ Tiempo improductivo 

➢ Toma de decisiones 

[1 - 5] Cuestionario 

Satisfacción 

de Usuario 

➢ Nivel de satisfacción 

general 

➢ Nivel de satisfacción 

por módulo 

[1 - 5] Cuestionario 

 

Fuente: Elaboración propia 
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4.3.3. Diseño de los Instrumentos de Medición 

4.3.3.1. Encuesta de satisfacción 

Definimos las posibles preguntas por cada medida de Operacionalización. 

Tabla (013): Definición de preguntas por medidas 

Dimensión Medida Preguntas 

Calidad del 

Sistema 

Exactitud 
El sistema cumple con todas las funciones del proceso de Supervisión de 

Telefonía Rural. 

Seguridad El sistema es seguro, sólo permite el ingreso de usuarios autorizados. 

Tiempo de respuesta En general, el tiempo de respuesta del sistema es rápido. 

Flexibilidad Cuando se solicitaron nuevas funcionalidades, el sistema se adaptó con facilidad. 

Intraoperabilidad El sistema interactúa sin problemas con otros sistemas internos o externos. 

Disponibilidad El software raramente presenta errores durante su funcionamiento. 

Calidad de la 

Información 

Exacta 
La información mostrada en los reportes o tablas del sistema es ordenada y 

comprensible. 

Confiable 
La información mostrada en los reportes o tablas del sistema es confiable. Tengo 

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

trabajo. 

Oportuna Siempre que lo necesito, el sistema o los reportes están operativos. 

Calidad de 

los Servicios 

Garantía 
Cuando se presenta un error, el sistema muestra un mensaje adecuado y sigue 

funcionando. 

Soporte de Sistemas En caso de errores, la atención del proveedor o desarrollador es rápida. 

Confiabilidad 
El proveedor o desarrollador del sistema siempre tiene un buen trato y su trabajo 

es confiable. 

Capacitación de Usuarios 
Como usuario del sistema, recibí una óptima capacitación para el manejo del 

mismo. 

Intención de 

Uso / Uso 

Facilidad de uso El sistema es intuitivo y fácil de usar. 

Percepción de utilidad 
Considero que el sistema facilita o podría facilitar el desarrollo de mis 

actividades 

Involucramiento durante el 

desarrollo 

Para el desarrollo del sistema, se me pidió mi opinión o participación. 

Intención de uso Me encuentro muy motivado en usar o seguir usando el sistema. 

Beneficios 

Netos 

Productividad en el trabajo Mi productividad ha aumentado con el uso del sistema. 

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 más rápidas. 

Satisfacción 

de Usuario 

Nivel de satisfacción general En general ¿cuál es su nivel de satisfacción con el sistema? 

Nivel de satisfacción 

Reportes 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de reportes? 

Nivel de satisfacción Planes 

de Supervisión 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Planes de Supervisión? 

Nivel de satisfacción Metas 

de Supervisión 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Metas de Supervisión? 

Nivel de satisfacción 

Informes de Supervisión 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Informes de Supervisión? 

Nivel de satisfacción Actas 

de Supervisión 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Actas de Supervisión? 

 

Fuente: Elaboración propia



131 

 

Tabla (014): Número de preguntas por medidas 

Dimensión Número de Ítems 

Calidad del Sistema 6 

Calidad de la Información 4 

Calidad de los Servicios 4 

Intención de Uso / Uso 4 

Beneficios Netos 4 

Satisfacción de Usuario 6 

 

Fuente: Elaboración propia 

Ver la encuesta final en los anexos. 

 

4.3.3.2. Ficha de Observación 

Ver en los anexos. 
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CAPÍTULO V  

MATERIALES Y MÉTODOS 

 

5.1. Diseño de la investigación 

El diseño de la investigación es experimental, con Grupo Único de Medición 

Previa y Posterior. 

 

Tabla (015). Diseño experimental 

 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

Donde:  

 G: Grupo único 

 O1: Pre prueba 

 X: Variable independiente 

 O2: Post prueba 

El número de mediciones está sujeto a las necesidades específicas de la 

investigación: 

 

X  Y(y1, y2, y3, y4, ... y12) 
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Donde: 

 X: Variable independiente (Sistema de Información) 

 Y: Variable Dependiente (Control del Servicio de Telefonía Rural) 

 y1, y2, y3, y4 ...y12: Indicadores de Y 

 
La operacionalización de las variables establece que para mejorar el proceso de 

Control del Servicio de Telefonía Rural se sabe evaluar la mejora en cada uno de 

los sub procesos. Por lo tanto, observando el diseño del experimento, podemos 

concluir que la presente investigación es de tipo EXPERIMENTAL, en su forma 

PRE EXPERIMENTO. 

 

5.2. Estrategia de trabajo 

5.2.1. Población 

La población es homogénea, de clasificación finita y estará constituida por 

todos los actores involucrados directamente en la utilización del Sistema 

Rural de Telecomunicaciones. Consta de un total de 15 personas, 

empleados en el área de Telefonía Rural del OSIPTEL. La población es la 

misma para cada uno de los indicadores definidos en el capítulo II. 

5.2.2. Muestra 

Se obtendrá mediante el método Probabilístico, usando un muestreo al 

azar simple. Para ello, primero calculamos el tamaño de la muestra con la 

siguiente fórmula para poblaciones finitas: 
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Donde: 

 
 

Con lo cual el valor de nuestra muestra resultante, es igual a 15. Es decir, 

la muestra será igual al total de la población y será la misma para cada uno 

de los indicadores. 

 

5.3. Técnicas e Instrumentos de Recolección de Datos 

5.3.1. Técnicas 

Se aplicarán las técnicas de recolección de datos para evaluar los 

indicadores: 

 Encuestas: tipo cuestionario, se usará para ello preguntas 

cerradas, en base a la escala de Likert.  

 Observación estructurada. 

5.3.2. Instrumentos 

Para la recolección de datos se hará uso de los siguientes instrumentos:  

 Cuestionarios. 

 Ficha de observación 
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5.4. Tipo de Investigación 

Es Aplicada, porque tiene como objetivo, evaluar el impacto del Sistema de 

Información en el Control del Servicio de Telefonía Rural en la Sub Gerencia de 

Calidad del Servicio de OSIPTEL. Para ello, a través del análisis bibliográfico se 

diseñó una estrategia o metodología que nos permitió evaluar el impacto del 

sistema desde dos enfoques distintos: un enfoque cuantitativo, donde se evalúa y 

compara en distintos momentos (pre prueba y pos prueba) el desarrollo de las 

actividades principales del proceso y un enfoque cualitativo, donde se evalúan los 

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

5.5. Metodología de la Investigación 

El método que se va a utilizar es el método Inductivo-Deductivo, porque 

podremos contrastar la hipótesis planteada durante el desarrollo de la presente 

investigación, infiriendo gracias a los resultados obtenidos, el impacto o nivel de 

éxito del Sistema de Información sobre el proceso de Supervisión y Fiscalización 

del Servicio de Telefonía Rural a partir de la medición de los indicadores 

definidos.  

Asimismo, el diseño de la metodología de evaluación que se usará para medir la 

influencia del sistema, parte de un enfoque deductivo en el que, a través del 

estudio de modelos de evaluación para casos generales, se desarrollará un 

esquema o modelo específico para la realidad problemática planteada en la 

presente investigación. 
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CAPÍTULO VI 

 RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

 

A continuación, se presentan los datos recogidos en la ficha de observación. 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 distribución 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 

N° 

KPI1: 

Tiempo 

para 

registrar 

metas de 

supervisión 

KPI2: 

Tiempo 

elaboración 

del Plan de 

Supervisión 

KPI3: 

Tiempo 

digitalización 

de un Acta de 

Supervisión 

KPI4: 

Tiempo 

consulta de 

Acta de 

Supervisión 

digitalizada 

KPI5: 

Tiempo 

envío 

informe 

supervisión 

KPI6: 

Tiempo 

consulta 

Informe 

Supervisión 

KPI7: 

Tiempo 

reporte: 

Planes 

Ejecutados 

por 

Supervisor 

KPI8: 

Tiempo 

reporte: 

Estado de 

Metas de 

Supervisión 

KPI9: Tiempo 

reporte: 

Cumplimiento 

de Horario de 

Atención 

KPI10: 

Tiempo 

reporte: 

Tiempo sin 

Disponibilidad 

por CCPP 

KPI11: Tiempo 

reporte: 

Abastecimiento 

de Medios de 

Pago 

KPI12: 

Tiempo 

reporte: 

Informes de 

Supervisión 

1 67 180 6 5 18 6 82 137 95 9000 130 59 

2 98 213 7 7 18 12 129 100 83 9000 77 109 

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 

7 96 176 10 8 21 7 95 86 106 9000 80 68 

8 105 180 5 5 15 10 117 153 81 9000 54 104 

9 92 240 7 8 13 12 106 152 127 9000 57 96 

10 68 130 12 12 10 9 99 102 71 9000 68 71 

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 7 85 90 76 9000 90 80 

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

N° 

KPI1: 

Tiempo 

para 

registrar 

metas de 

supervisión 

KPI2: 

Tiempo 

elaboración 

del Plan de 

Supervisión 

KPI3: 

Tiempo 

digitalización 

de un Acta de 

Supervisión 

KPI4: 

Tiempo 

consulta de 

Acta de 

Supervisión 

digitalizada 

KPI5: 

Tiempo 

envío 

informe 

supervisión 

KPI6: 

Tiempo 

consulta 

Informe 

Supervisión 

KPI7: 

Tiempo 

reporte: 

Planes 

Ejecutados 

por 

Supervisor 

KPI8: 

Tiempo 

reporte: 

Estado de 

Metas de 

Supervisión 

KPI9: Tiempo 

reporte: 

Cumplimiento 

de Horario de 

Atención 

KPI10: 

Tiempo 

reporte: 

Tiempo sin 

Disponibilidad 

por CCPP 

KPI11: Tiempo 

reporte: 

Abastecimiento 

de Medios de 

Pago 

KPI12: 

Tiempo 

reporte: 

Informes de 

Supervisión 

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 7 5 9 13 11 12 58 17 15 

7 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 70 163 6 5 8 9 11 15 13 60 14 12 

10 46 89 9 8 7 6 12 11 10 66 12 15 

11 89 100 10 8 20 8 15 17 15 62 20 20 

12 65 80 12 10 12 7 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 7 14 16 12 68 18 22 

Fuente: Elaboración propia 
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6.1. Indicador 1: Tiempo para registrar las Metas de Supervisión. 

a) Análisis 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 (018): Descriptivos - prueba y post prueba KPI1 

 

Fuente: Elaboración propia 



141 

 

Tabla (019): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI1 

  

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

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

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.729 > α (0.05) 

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

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

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 

Supervisión antes y después de implantar el sistema de información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. Observándose una 

disminución 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 Supervisión. 

 

 

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

Fuente: Elaboración propia 
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6.2. Indicador 2: Tiempo en la elaboración del Plan de Supervisión 

a) Análisis 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 KPI2 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (022): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI2 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

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

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.589 > α (0.05)  

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (023): Correlación y diferencias de muestras emparejadas - KPI2 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1  
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d) Conclusión 

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 

Supervisión antes y después de implantar el sistema de información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. Observándose una 

disminución 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 Supervisión. 

 

 

Figura (049): Comparación de la media de los tiempos KPI2 

Fuente: Elaboración propia 
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6.3. Indicador 3: Tiempo para la digitalización de un Acta de Supervisión 

a) Análisis 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 KPI3 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (025): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI3 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

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

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

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (026): Correlación y diferencias de muestras emparejadas - KPI3 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.045) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 

Supervisión antes y después de implantar el sistema de información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. Observándose una 

disminución 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 Supervisión. 

 

 

Figura (050): Comparación de la media de los tiempos KPI3 

Fuente: Elaboración propia 
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6.4. Indicador 4: Tiempo para consultar un Acta de Supervisión digitalizada 

a) Análisis 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 KPI4 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (028): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI4 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

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

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.505 > α (0.05) 

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

 

 

 

 



157 

 

c) Prueba T-Student 

Tabla (029): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI4 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.001) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 

Supervisión antes y después de implantar el sistema de información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. Observándose una 

disminución 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 Supervisión. 

 

 

Figura (051): Comparación de la media de los tiempos KPI4 

Fuente: Elaboración propia 
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6.5. Indicador 5: Tiempo para enviar el informe de supervisión 

a) Análisis 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 KPI5 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (031): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI5 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.668 > α (0.05) 

- Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.194 > α (0.05) 

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (032): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI5 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 

Supervisión antes y después de implantar el sistema de información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. Observándose una 

disminución 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 Supervisión. 

 

 

Figura (052): Comparación de la media de los tiempos KPI5 

Fuente: Elaboración propia 
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6.6. Indicador 6: Tiempo para consultar un informe de supervisión 

a) Análisis 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 KPI6 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (034): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI6 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.440 > α (0.05) 

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

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (035): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI6 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 

Supervisión antes y después de implantar el sistema de información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. Observándose una 

disminución 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 Supervisión. 

 

 

Figura (053): Comparación de la media de los tiempos KPI6 

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

Supervisor 

a) Análisis 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 KPI7 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (037): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI7 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

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

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

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (038): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI7 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 Supervisión ejecutados por Supervisor antes y después de implantar el 

sistema de información para el Control del Servicio de Telefonía Rural en 

OSIPTEL. Observándose una disminución 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 Supervisión ejecutados por Supervisor. 

 

 

Figura (054): Comparación de la media de los tiempos KPI7 

Fuente: Elaboración propia 
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6.8. Indicador 8: Tiempo para obtener el Reporte de las Metas de Supervisión 

a) Análisis 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 KPI8 

 

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

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

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

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

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (041): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI8 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 Supervisión, antes y después de implantar el sistema de 

información para el Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. 

Observándose una disminución 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 Supervisión. 

 

 

Figura (055): Comparación de la media de los tiempos KPI8 

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

de Atención 

a) Análisis 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 KPI9 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (043): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI9 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

- Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.252 > α (0.05). 

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

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (044): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI9 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 Atención, antes y después de implantar el 

sistema de información para el Control del Servicio de Telefonía Rural en 

OSIPTEL. Observándose una disminución 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 Atención. 

 

 

Figura (056): Comparación de la media de los tiempos KPI9 

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

Disponibilidad por CCPP 

a) Análisis 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 KPI10 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (046): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI10 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

Para la pre prueba, se ha considerado un valor promedio de acuerdo a las 

estadísticas de años 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 > α (0.05), se 

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

a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (047): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI10 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 después de implantar el sistema de 

información para el Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. 

Observándose una disminución 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. 

 

 

Figura (057): Comparación de la media de los tiempos KPI10 

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

Medios de Pago 

a) Análisis 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 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (049): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI11 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

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

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

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

procedemos a ejecutar el método T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

 

 

 

 



192 

 

c) Prueba T-Student 

Tabla (050): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI11 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1  
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d) Conclusión 

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 información para el Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. 

Observándose una disminución 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. 

 

 

Figura (058): Comparación de la media de los tiempos KPI11 

Fuente: Elaboración propia 
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6.12. Indicador 12: Tiempo para obtener el reporte de Informes de Supervisión 

a) Análisis 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 KPI12 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla (052): Pruebas de normalidad -  pre prueba y post prueba KPI12 

 

*. Frontera inferior de la real significancia 

Fuente: Elaboración propia 

Para la pre prueba, tenemos el valor de significancia 0.656 > α (0.05), por lo 

tanto, los datos provienen de una distribución normal y procedemos a aplicar 

la prueba T-Student. 

Para la post prueba, tenemos el valor de significancia 0.235 > α (0.05), por lo 

tanto, los datos provienen de una distribución normal y procedemos a aplicar 

la prueba T-Student. 

 

b) Definir hipótesis nula y alterna 

H0 = No La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 

H1 = La disparidad no es significativa para la media del tiempo anterior y 

posterior a la implementación del Sistema de Información. 
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c) Prueba T-Student 

Tabla (053): Correlación y diferencias de muestras emparejadas – KPI12 

 

Fuente: Elaboración propia 

Dado que: significancia (0.000) < α (0.05), se desestima H0 y se valida H1   
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d) Conclusión 

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 Supervisión, antes y después de implantar el sistema de información para 

el Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL. Observándose una 

disminución 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 Supervisión. 

 

 

Figura (059): Comparación de la media de los tiempos KPI12 

Fuente: Elaboración propia 
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6.13. Indicador 13: Éxito de la Implementación 

Para medir el éxito de la implementación del sistema, aplicamos la encuesta de 

satisfacción desarrollada en el capítulo IV, la cual nos permitirá evaluar el 

impacto del Sistema de Información para el Control del Servicio de Telefonía 

Rural de OSIPTEL, desde la perspectiva del usuario. 

a) Estadísticos descriptivos de la muestra 

En la Tabla (054) se muestran los estadísticos descriptivos de las 

características principales de nuestra muestra, tales como: Años de 

experiencia en el área de Supervisión de Telefonía Rural, donde podemos 

observar que el 86,7 % tiene entre 1 y 5 años; Tiempo de uso del Sistema de 

Información, 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): Estadísticos Descriptivos de la muestra 

 Frecuencia Porcentaje 

Experiencia en el 

área de Supervisión 

de Telefonía Rural 

Menos de 1 año 1 6,7 

Entre 1 y 3 años 6 40 

Entre 3 y 5 años 7 46,7 

Más de 5 años 1 6,7 

Tiempo usando el 

Sistema 

Menos de 6 meses 10 66,7 

Entre 6 meses y 1 año 4 26,7 

Más de 1 año 1 6,7 

Rol en el Sistema 

Administrador 1 6,7 

Planificador 3 20,0 

Supervisor 8 53,3 

Aprobador 1 6,7 

Consulta 2 13,3 

 

Fuente: Elaboración propia 

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

ítem 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 ítem – Encuesta de Satisfacción 

Dimensión Pregunta - ítem (1) (2) (3) (4) (5) 

Calidad del 

Sistema 

El sistema cumple con todos las funciones del proceso de Supervisión de Telefonía Rural. 0 0 0 7 8 

El sistema es seguro, sólo permite el ingreso de usuarios autorizados. 0 0 0 2 13 

En general, el tiempo de respuesta del sistema es rápido. 0 0 2 9 4 

Cuando se solicitaron nuevas funcionalidades, el sistema se adaptó con facilidad. 0 0 2 7 6 

El sistema interactúa 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 

Calidad de la 

Información 

La información mostrada en los reportes o tablas del sistema es ordenada y comprensible. 0 0 0 10 5 

La información mostrada en los reportes o tablas del sistema es confiable. Tengo la 

seguridad de que los datos no se alteran o cambian. 

0 0 2 8 5 

La información de los reportes o tablas del sistema es relevante y útil para mi trabajo. 0 0 1 7 7 

Siempre que lo necesito, el sistema o los reportes están operativos. 0 0 0 7 8 

Calidad de los 

Servicios 

Cuando se presenta un error, el sistema muestra un mensaje adecuado y sigue 

funcionando. 

0 0 3 7 5 

En caso de errores, la atención del proveedor o desarrollador es rápida. 0 0 4 7 4 

El proveedor o desarrollador del sistema siempre tiene un buen trato y su trabajo es 

confiable. 

0 0 0 7 8 
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Como usuario del sistema, recibí una óptima capacitación para el manejo del mismo. 0 0 4 6 5 

Uso/Intención 

de Uso 

El sistema es intuitivo y fácil de usar. 0 0 3 10 2 

Considero que el sistema facilita o podría facilitar el desarrollo de mis actividades 0 0 3 8 4 

Para el desarrollo del sistema, se me pidió mi opinión o participación. 6 3 0 2 4 

Me encuentro muy  motivado en usar o seguir usando el sistema. 0 1 4 6 4 

Beneficios 

Netos 

Mi productividad ha aumentado con el uso del sistema. 0 0 7 5 3 

El sistema me permite gestionar mejor mi propio trabajo. 0 0 6 6 3 

Se han reducido/automatizado las tareas repetitivas. 0 0 2 10 3 

El sistema me ayuda a tomar mejores decisiones y más rápidas. 0 0 8 4 3 

Satisfacción 

del Usuario 

En general ¿cuál diría que es su nivel de satisfacción del sistema? 0 0 4 8 3 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de reportes? 0 0 1 6 8 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Planes de Supervisión? 0 0 0 5 10 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Metas de Supervisión? 0 0 0 7 8 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Informes de Supervisión? 0 0 0 12 3 

¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Actas de Supervisión? 0 0 4 10 1 

Fuente: Elaboración propia 
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b) Análisis de Confiabilidad. 

Hallamos el coeficiente Alfa de Cronbach para determinar la confiabilidad y 

validez de la consistencia interna de nuestro instrumento, agrupado por cada 

dimensión. 

Tabla (056): Coeficientes de confiabilidad por dimensión 

Dimensión Alfa de Cronbach 

Calidad del Sistema ,757 

Calidad de la Información ,893 

Calidad del Servicio ,732 

Intención de Uso ,800 

Beneficios Netos ,939 

Satisfacción del Usuario ,715 

 
Fuente: Elaboración 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 

que existe consistencia interna entre los ítems de cada dimensión. 

 

  



204 

 

c) Análisis de resultados por dimensión. 

1. Calidad del Sistema 

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

Exactitud 

Se evalúa el cumplimiento de los requisitos funcionales 

del sistema. En este punto el 100% de las valoraciones 

fueron positivas: 53,3% completamente de acuerdo y 

46,7% de acuerdo.  

Seguridad 

Se evalúa la seguridad del sistema. En este aspecto el 

100% de valoraciones fueron positivas: 86,7% 

completamente de acuerdo y 13,3% de acuerdo. 

Tiempo de respuesta 

Se evalúa el tiempo de respuesta del sistema. Aquí se 

obtuvo: 26,7% completamente de acuerdo, 60% de 

acuerdo y 13,3% neutro. Sumando un 86,7% de 

valoraciones positivas. 

Flexibilidad 

Se evalúa que tan fácilmente 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 evalúa si el sistema puede interactuar con otros 

sistemas internos o 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 evalúa qué tan disponible está 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: Elaboración propia 
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El resultado agrupado de la dimensión Calidad del Sistema, muestra un 

85.57% de valoración positiva, 11.1% de respuestas neutras y un 3.33% de 

valoración negativa. 

 

 

Figura (060): Valoración de la dimensión Calidad del Sistema 

Fuente: Elaboración propia 
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2. Calidad de la Información 

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

Exacta Se evalúa qué tan exacta es la información. En este 

punto el 100% de valoraciones fueron favorables: 

33,3% completamente de acuerdo y 66,7% de 

acuerdo.  

Confiable Se evalúa si la información 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 evalúa si la información mostrada es relevante. 

Aquí se obtuvo: 46,7% completamente de acuerdo, 

46,7% de acuerdo y 6,7% neutro. Sumando un 93,4% 

de valoraciones positivas. 

Oportuna Se evalúa la disponibilidad de la información. Se 

obtuvo: 53,3% completamente de acuerdo y 46,7% 

de acuerdo. Haciendo un 100% de valoraciones 

positivas. 

 

Fuente: Elaboración propia 
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El resultado agrupado de la dimensión Calidad de la Información, muestra un 

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

 

 

Figura (061): Valoración de la dimensión Calidad de la Información 

Fuente: Elaboración propia 
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3. Calidad de los Servicios 

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

Garantía Se evalúa el cumplimiento de la garantía 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 evalúa 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 evalúa la confiabilidad del proveedor. Aquí se 

obtuvo un 100% de respuestas positivas: 53,3% 

completamente de acuerdo y 46,7% de acuerdo. 

Capacitación de 

Usuarios 

Se evalúa la capacitación 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: Elaboración propia 
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El resultado agrupado de la dimensión Calidad de los Servicios, muestra un 

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

 

 

Figura (062): Valoración de la dimensión Calidad de los Servicios 

Fuente: Elaboración propia 
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4. Intención de Uso / Uso 

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

Facilidad de uso Se evalúa 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. 

Percepción de 

utilidad 

Se evalúa la percepción 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 evalúa 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. 

Intención de uso Se evalúa la intención 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: Elaboración propia 
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El resultado agrupado de la dimensión Intención de Uso, muestra un 66.675% 

de valoración positiva, un 16.675% de respuestas neutras y un 16.65% de 

valoración negativa. 

 

 

Figura (063): Valoración de la dimensión Intención de Uso 

Fuente: Elaboración propia 
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5. Beneficios Netos 

Tabla (061): Resultados por medida - Beneficios Netos 

Productividad en 

el trabajo 

Se evalúa 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 evalúa 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 evalúa 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 evalúa 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: Elaboración propia 
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El resultado agrupado de la dimensión Beneficios Netos, muestra un 61.675% 

de valoración positiva y un 38.325% de respuestas neutras. 

 

 

Figura (064): Valoración de la dimensión Beneficios Netos 

Fuente: Elaboración propia 
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6. Satisfacción de Usuario 

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

Nivel de satisfacción 

general 

Se evalúa la satisfacción 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 satisfacción 

del módulo de 

Reportes 

Se evalúa la satisfacción del usuario respecto al módulo 

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 satisfacción 

del módulo de Planes 

de Supervisión 

Se evalúa la satisfacción del usuario respecto al módulo 

de Planes de Supervisión. Aquí se obtuvo un 100% de 

valoraciones positivas: 66,7% completamente de 

acuerdo y 33,3% de acuerdo. 

Nivel de satisfacción 

del módulo de Metas 

de Supervisión 

Se evalúa la satisfacción del usuario respecto al módulo 

de Metas de Supervisión. Los resultados suman un 100% 

de valoraciones positivas: 53,3% completamente de 

acuerdo, 46,7% de acuerdo. 

Nivel de satisfacción 

del módulo de 

Informes de 

Supervisión 

Se evalúa la satisfacción del usuario respecto al módulo 

de Informes de Supervisión. En este aspecto se obtuvo 

un 100% de respuestas positivas: 20% completamente de 

acuerdo y 80% de acuerdo. 

Nivel de satisfacción 

del módulo de Actas 

de Supervisión 

Se evalúa la satisfacción del usuario respecto al módulo 

de Actas de Supervisión. 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: Elaboración propia 
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El resultado agrupado de la dimensión Satisfacción del Usuario, muestra un 

90% de valoraciones positivas, siendo los mejores valorados los módulos de 

Reportes, Planes de Supervisión, Metas de Supervisión e Informes de 

Supervisión, y un 10% de respuestas neutras. 

 

 

Figura (065): Valoración de la dimensión Satisfacción de Usuario 

Fuente: Elaboración propia 
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La Tabla (063) muestra el resumen de la valoración del usuario hacia el sistema, 

agrupado por cada dimensión.  

Tabla (063): Resumen de valoración del usuario por dimensión 

Dimensión % Positividad % Negatividad 

Calidad del Sistema 85.57 % 3.33 % 

Calidad de la Información 98.38 % 0 % 

Calidad de los Servicios 81.675 % 0 % 

Intención de Uso / Uso 66.675 % 16.65 % 

Beneficios Netos 61.675 % 0 % 

Satisfacción de Usuario 90 % 0 % 

 

Fuente: Elaboración propia 

La Figura (065) muestra el diagrama de percepción de positividad por cada 

dimensión y medida (Ayala A, 2012)10.  

  

                                                
10 Diagrama de percepción por dimensión y medida propuesto por Ayala, Anderson, 2012. En su tesis de 

maestría: “Evaluación del módulo de RRHH del ERP en una empresa colombiana usando el modelo D&M”   
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Figura (066): Diagrama de percepción de positividad por dimensión 

Fuente: Elaboración propia 
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CAPÍTULO VII 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

7.1. Conclusiones 

a) Se validó que la implementación del Sistema de Información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL, influye 

positivamente en el subproceso de Gestión de Metas de Supervisión, 

cuantificable a través de la mejora en el tiempo de registro de las Metas 

de Supervisión en un 17,62%. 

b) Se validó que la implementación del Sistema de Información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL, influye 

positivamente en el subproceso de Gestión de Planes de Supervisión, 

cuantificable a través de la mejora en los tiempos de elaboración de los 

Planes de Supervisión en un 27,01%. 

c) Se validó que el Sistema de Información para el Control del Servicio de 

Telefonía Rural en OSIPTEL, influye positivamente en el subproceso de 

Gestión de Actas de Supervisión, cuantificable a través de la mejora en 

los tiempos de digitalización y consulta de las metas de supervisión en 

un 10,69% y 29,58% respectivamente. 

d) Se validó que la implementación del Sistema de Información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL, influye 

positivamente en el subproceso de Gestión de Informes de Supervisión, 

cuantificable a través de la mejora en los tiempos de envío y consulta de 

los Informes de Supervisión en un 33,47% y 32,9% respectivamente. 
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e) Se validó que la implementación del Sistema de Información para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL, influye 

positivamente en el subproceso de Gestión de Reportes, disminuyendo 

en más del 80% los tiempos de elaboración de Reportes. 

f) Se logró aplicar eficazmente el modelo de DeLone & McLean para medir 

el éxito del Sistema de Información, determinando que, el sistema cuenta 

con una mayoría de valoraciones positivas por parte de los usuarios en 

cada una de sus dimensiones: Calidad de la Información (98.38%), 

Satisfacción del Usuario (90%), Calidad del Sistema (85.57%), Calidad 

de los Servicios (81.675%), Intención de Uso/Uso (66.675%) y 

Beneficios Netos (61.675%). 

g) La dimensión 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 está 

influenciado por la satisfacción del usuario (90% de positividad). Por lo 

tanto, se espera que, con el consecuente e incremental uso del sistema de 

información, los beneficios netos logren alcanzar un porcentaje de éxito 

mayor. 

h) La dimensión de Intención 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 influyó en una baja valoración de esta medida, pero que 
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se vio compensada con una buena capacitación y facilidad de uso del 

Sistema. 

i) Se logró establecer un modelo que permita evaluar el éxito de la 

implementación del sistema. 

j) Se valida la hipótesis de que el Sistema de Información influye 

positivamente en el Control del Servicio de Telefonía Rural en la Sub 

Gerencia de Calidad del Servicio de OSIPTEL. 

7.2. Recomendaciones 

a) Para futuros proyectos de implementación de sistemas, se recomienda 

tener en cuenta la participación del usuario desde etapas tempranas del 

desarrollo de software, ya que existe una correlación importante con el 

posterior uso/intención de uso del sistema. 

b) Se puede profundizar en el análisis del impacto del Sistema para el 

Control del Servicio de Telefonía Rural en OSIPTEL, aplicando la 

metodología de DeLone y McLean, en cada subproceso o módulo del 

sistema de forma individual. 

c) Asimismo, tomar como base la metodología usada en la presente 

investigación, variando los indicadores propuestos para complementar y 

contrastar los resultados obtenidos. 

d) Se recomienda usar la metodología de evaluación propuesta, para evaluar 

el éxito de futuros proyectos de sistemas o sistemas existentes, en el cual 

se requiera evaluar el impacto del sistema o satisfacción del usuario. 

e) Asimismo, no sólo 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 I 

FICHA DE OBSERVACIÓN 

KPIS - PROCESO DE SUPERVISIÓN Y FISCALIZACIÓN DEL SERVICIO DE TELEFONÍA RURAL 

N° KPI1: KPI2: KPI3: KPI4: KPI5: KPI6: KPI7: KPI8: KPI9: KPI10: KPI11: KPI12: KPI13: 

 Tiempo 
para 

registrar las 

metas de 
supervisión. 

Tiempo en 
la 

elaboración 

del Plan de 
Supervisión. 

Tiempo para 
la 

digitalización 

de un Acta de 
Supervisión. 

Tiempo 
para 

consultar un 

Acta de 
Supervisión 

digitalizada. 

Tiempo 
para enviar 

el informe 

de 
supervisión. 

Tiempo 
para 

consultar un 

informe de 
supervisión. 

Tiempo 
para 

obtener el 

reporte de 
Planes 

Ejecutados 

por 
Supervisor. 

Tiempo para 
obtener el 

reporte de 

Estado de 
las Metas de 

Supervisión. 

Tiempo para 
obtener el 

reporte de 

Cumplimiento 
de Horario de 

Atención. 

Tiempo para 
obtener el 

reporte de 

Tiempo sin 
Disponibilidad 

por CCPP. 

Tiempo para 
obtener el 

reporte de 

Abastecimiento 
de Medios de 

Pago. 

Tiempo para 
obtener el 

reporte de 

Informes de 
Supervisión. 

Nivel de 
éxito del 

Sistema 

1              
2              
3              
4              
5              
6              
7              
8              
9              
10              
11              
12              
13              
14              
15              
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ANEXO II 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL SISTEMA DE INFORMACIÓN 

SIRUTEL 

 

¿Cuántos años de experiencia tiene en el área de Supervisión y Fiscalización del Servicio de 

Telefonía Rural? ___________________________________________________________ 

¿Cuánto tiempo tiene usando el sistema? ________________________________________ 

¿Cuál es su rol dentro del sistema? _____________________________________________ 

 

Calidad el sistema 

En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el mínimo o 

si está completamente en desacuerdo con la afirmación y 5 el máximo valor o si se siente 

completamente de acuerdo con la afirmación. 

I. El sistema cumple con todas las funciones del proceso de Supervisión de Telefonía Rural. 

1 2 3 4 5 

II. El sistema es seguro, sólo permite el ingreso de usuarios autorizados. 

1 2 3 4 5 

III. En general, el tiempo de respuesta del sistema es rápido. 

1 2 3 4 5 

IV. Cuando se solicitaron nuevas funcionalidades, el sistema se adaptó con facilidad. 

1 2 3 4 5 

V. El sistema interactúa sin problemas con otros sistemas internos o externos. 



227 

 

1 2 3 4 5 

VI. El software raramente presenta errores durante su funcionamiento. 

1 2 3 4 5 

 

Calidad de la información 

En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el mínimo o 

si está completamente en desacuerdo con la afirmación y 5 el máximo valor o si se siente 

completamente de acuerdo con la afirmación. 

VII. La información mostrada en los reportes o tablas del sistema es ordenada y 

comprensible. 

1 2 3 4 5 

VIII. La información 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 información de los reportes o tablas del sistema es relevante y útil para mi trabajo. 

1 2 3 4 5 

X. Siempre que lo necesito, el sistema o los reportes están 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 mínimo o 

si está completamente en desacuerdo con la afirmación y 5 el máximo valor o si se siente 

completamente de acuerdo con la afirmación. 

XI. Cuando se presenta un error, el sistema muestra un mensaje adecuado y sigue 

funcionando. 

1 2 3 4 5 

XII. En caso de errores, la atención del proveedor o desarrollador es rápida. 

1 2 3 4 5 

XIII. El proveedor o desarrollador del sistema siempre tiene un buen trato y su trabajo es 

confiable. 

1 2 3 4 5 

XIV. Como usuario del sistema, recibí una óptima capacitación para el manejo del mismo. 

1 2 3 4 5 

 

Intención de uso/uso 

En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el mínimo o 

si está completamente en desacuerdo con la afirmación y 5 el máximo valor o si se siente 

completamente de acuerdo con la afirmación. 

XV. El sistema es intuitivo y fácil de usar. 

1 2 3 4 5 
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XVI. Considero que el sistema es útil para el desarrollo de mis actividades 

1 2 3 4 5 

XVII. Para el desarrollo del sistema, se me pidió mi opinión o participación. 

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 mínimo o 

si está completamente en desacuerdo con la afirmación y 5 el máximo valor o si se siente 

completamente de acuerdo con la afirmación. 

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 

XXII. El sistema me ayuda a tomar mejores decisiones y más rápidas. 

1 2 3 4 5 
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Satisfacción del Usuario 

En las siguientes preguntas seleccione un valor entre el rango [1 - 5], siendo 1 el mínimo o 

si está completamente en desacuerdo con la afirmación y 5 el máximo valor o si se siente 

completamente de acuerdo con la afirmación. 

XXIII. En general ¿cuál diría que es su nivel de satisfacción del sistema? 

1 2 3 4 5 

XXIV. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de reportes? 

1 2 3 4 5 

XXV. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Planes de Supervisión? 

1 2 3 4 5 

XXVI. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Metas de Supervisión? 

1 2 3 4 5 

XXVII. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Informes de Supervisión? 

1 2 3 4 5 

XXVIII. ¿Cuál es su nivel de satisfacción con el módulo de Actas de Supervisión? 

1 2 3 4 5 
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