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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion cuyo tema se denomina Estudio de la calidad de
los servicios de telefonia moévil (CNT, Movistar y Claro), en el Cantén Bolivar,
Manabi, aborda como primer objetivo el diagnostico de las operadoras,
considerado el nivel de satisfaccion y percepcion de los servicios ofrecidos a los
usuarios mediante un sondeo dentro del Canton, de acuerdo a los indicadores el
Modelo SCSB (Barémetro sueco de satisfaccion del cliente); por otro lado se
identificd los parametros de calidad involucrados en los servicios mediante una
metodologia de evaluacion, que permitié interpretar los datos relevantes a la
cobertura, estabilidad de llamadas, disponibilidad limitada de servicios y
velocidad de acceso a Internet; entre otras caracteristicas obtenidas por las
herramientas de monitoreo (Network Cell Info Lite y Signal Strength, Info-
Informacion de la sefial de red, OpenSignal, CoberApp, Speedtest), mismas que
fueron aplicadas en tiempo real para su respectivo analisis comparativo; por
ultimo, se establecieron estrategias para el mejoramiento de los servicios a
través de un plan, en donde se indica como las operadoras pueden tomar
acciones de soluciones y decisiones direccionadas hacia cambios positivos en
actualizacion o perfeccionamiento de infraestructuras de telecomunicaciones
(torres, antenas, equipos y software), y de esta manera exponer sus
requerimientos a la empresa ARCOTEL ZONAL 4 para invertir en mejoras
tecnologias de 2G, 3G, 4G — LTE, HSPA+, UMTS, GSM, sobre todo de las zonas
con mayores limitaciones en disponibilidad de servicios, dando asi una iniciativa
de progreso orientadas a 5G segun la demanda de la sociedad que vivimos.

PALABRAS CLAVES

Estudio, Calidad de Servicios, Telefonia Movil
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ABSTRACT

This degree work whose subject is called the Study of the quality of mobile
telephone services (CNT, Movistar and Claro), in the Canton Bolivar, Manabi,
addresses the diagnosis of operators as the first objective, considering the level
of satisfaction and perception of the services offered to users through a survey
within the Canton, according to the indicators the SCSB Model (Swedish
Customer Satisfaction Barometer); On the other hand, the quality parameters
involved in the services were identified through an evaluation methodology, which
allowed interpreting the data relevant to coverage, call stability, limited availability
of services and speed of Internet access; among other characteristics obtained
by the monitoring tools (Network Cell Info Lite and Signal Strength, Info-
Information of the network signal, OpenSignal, CoberApp, Speedtest), which
were applied in real time for their respective comparative analysis; Finally,
strategies were established for the improvement of services through a plan,
where it is indicated how operators can take actions of solutions and decisions
directed towards positive changes in the updating or improvement of
telecommunications infrastructures (towers, antennas, equipment and software),
and in this way expose their requirements to the company ARCOTEL ZONAL 4
to invest in improved technologies of 2G, 3G, 4G - LTE, HSPA +, UMTS, GSM,
especially in areas with greater limitations in service availability, thus giving a 5G
oriented progress initiative according to the demand of the society we live in.

KEYWORDS

Study, Quality of Services, Mobile Telephony.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En los ultimos 10 afos, la telefonia movil ha tenido considerables mejoras en
cuanto a servicio e infraestructura. Alrededor de 15'055.240 de usuarios de
telefonia movil se registraron en el Ecuador durante el afio 2017 (Direccién
Técnica de Estudios, Andlisis Estadisticos y de Mercado de la ARCOTEL, 2017).
Las empresas que mayormente dominan el mercado son: Claro (58,8%
propiedad de América Movil), Movistar (30,9% propiedad de Telefénica), y por
ultimo CNT, Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (10.4% propiedad del
Estado ecuatoriano), (ARCOTEL, 2018).

La empresa de telefonia Claro, posee la mayor cobertura del territorio
ecuatoriano, esto debido a importantes factores como el tipo de tecnologia con
el que funcionan las redes méviles, y la ampliacion de la infraestructura. Por otra
parte, la tecnologia utilizada comprende CDMA, GSM, UMTS, HSPA+ y LTE
(ARCOTEL, 2018). Entre los problemas presentes en los servicios que prestan
dichas empresas se encuentran: cobertura, limitaciones en cuanto a

conectividad, y la deficiente calidad en la recepcién y envio de paquetes datos.

Al igual que en el resto del pais, los servicios de telefonia movil mas utilizados

por los usuarios de la provincia de Manabi son CNT, Movistar y Claro.

La zona centro norte de la provincia de Manabi estd conformada por los
cantones: Bolivar, Pichincha, Chone, Tosagua, Sucre y San Vicente. A partir de
los acontecimientos del 16 de abril de 2016, la calidad del servicio de telefonia
movil tuvo considerables afectaciones debido a los dafios provocados en la
infraestructura (Secretaria de Gestion y Riesgos, 2016). En el canton Bolivar,
algunas de las bases que servian como soporte de las antenas, colapsaron
después del terremoto, lo que ocasiond graves afectaciones a los servicios de

telefonia movil.

La legislacion ecuatoriana, establece que las empresas proveedoras de servicios
de telefonia moévil estan obligadas a garantizar la calidad y eficacia de sus

servicios (Ley Organica de Telecomunicaciones, 2015). Sin embargo, a pesar de



los datos expuestos por fuentes oficiales, ain no se ha logrado mejorar los
servicios y tecnologia que ofertan dichas empresas en esta zona de la provincia
de Manabi, ya que aun existe un déficit del 17% de los servicios de cobertura

gue no han sido restituidos (Secretaria de Gestion y Riesgos, 2016).

De acuerdo con Vera (2013) la calidad del servicio constituye un fenébmeno
subjetivo que no se mide a través de los parametros de quien ofrece el servicio,
sino a través de la percepcion de quien lo recibe (el cliente). Es por esta razén
gue los servicios de telefonia mévil en la zona norte de la provincia de Manabi,
al igual que otros servicios deben garantizar la calidad de los mismos, por lo que
es necesario contar con estudios que permitan la generacién de conocimiento
con respecto a la calidad de los servicios que prestan las corporaciones de
telefonia moévil que dominan el mercado de telecomunicaciones y redes en el
Ecuador, ya que dicha informacion permitira la implementacion de acciones

correctivas que contribuyan al mejoramiento de los mismos.



1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar la calidad de los servicios de la telefonia movil que prestan las
operadoras CNT, Movistar y Claro, para proponer alternativas de mejoramiento

de los servicios ofrecidos en el canton Bolivar, provincia de Manabi.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Determinar el nivel de satisfaccion y percepcion de los servicios ofrecidos
por las operadoras moviles a los usuarios.

e Identificar la calidad de los servicios aplicando la metodologia de
evaluacion.

e Establecer estrategias para el mejoramiento de los servicios de la

telefonia movil.

1.3. IDEA A DEFENDER

Diagnosticar la calidad de los servicios que prestan las operadoras moviles
(CNT, Movistar y Claro), permiten generar alterativas que contribuyan al

mejoramiento de los servicios de telefonia mévil en el cantén Bolivar.



CAPITULO Il. REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1. LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL
EN EL ECUADOR

En el Ecuador y la region existen diversos estudios sobre la calidad de los
servicios que prestan las operadoras de telefonia mévil. En el caso del Ecuador,
una de las instituciones ligadas a la supervision y la calidad de los servicios
moviles es la Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones, o por
sus siglas ARCOTEL, quién como maximo organismo se especializa en el control

y monitoreo de dichas empresas.

La evolucion de los servicios moviles en el Ecuador inicié hace 10 afios cuando
el gobierno de turno de aquel entonces emprendio un plan de mejoramiento de
los servicios de telecomunicaciones en el pais. De esta forma, una investigacion
realizada por la Universidad Andina Simén Bolivar (Silva, 2010), denominada
“Evaluacion del mercado de servicio de telefonia en el Ecuador (200-2007)”; la
cual se determiné que la constitucion del 2008, considera al sector de las
telecomunicaciones como un sector estratégico que debe ser gestionado y
administrado por el Estado, sin embargo durante esta época las dos empresas
de telefonia que primaban en el Ecuador eran Claro y Movistar. La metodologia
utilizada en dicha investigacion comprende métodos cuantitativos como el uso
de cuestionarios cerrados para determinar la percepcién de los usuarios de aquel
entonces de las empresas Porta, Alegro y Movistar (actualmente Claro, CNT y
Movistar).

Segun Chavez (2015), el mejoramiento de la calidad de los servicios que prestan
las empresas de telefonia movil, se ha desarrollado como un método de
satisfaccion y convertido en una parte necesaria e integral de actividades y
procesos de las organizaciones para lograr su permanencia en el mercado. De
esta forma realizé una investigacion titulada “Priorizacion de indicadores de
gestion relacionados con el espacio de la satisfaccion al cliente de las empresas

proveedoras de servicios de telefonia mévil. Caso: Empresa Movistar”, y que



tenia como objetivo identificar y priorizar indicadores de gestiébn para el
mejoramiento de los servicios que prestan las operadoras moviles en la ciudad
de Guayaquil. Este trabajo contemplaba la elaboracion de un plan de
mejoramiento de la calidad, sin embargo, el contar con indicadores de gestion
no se constituye tampoco en la herramienta mas efectiva, ya que se deben
generar otras variables que permiten realizar un diagnostico mas eficiente y

objetivo sobre el problema de investigacion.

Por otra parte, Neira (2015), mediante un estudio de “Analisis y determinacion
de la calidad del servicio de telefonia mévil celular ofrecido por las operadoras
celulares en la ciudad de Guayaquil a través de Drive Test”, establecié en tiempo
real las condiciones que presta el Servicio Movil Avanzado de las operadoras
CONECEL S.A. (Claro) y OTECEL S.A. (Movistar), en la ciudad de Guayaquil.
Dado que el uso de equipos especializados de telecomunicaciones, permite la
realizacion del Drive Test o pruebas de campo, como parte de la metodologia
para la ejecucion de dicho trabajo, puesto que optimiza el tiempo, ya que se pudo
realizar simultdneamente, las mediciones de los parametros calidad de servicio
cobertura y porcentaje de llamadas establecidas. A pesar de la efectividad de la
herramienta, una de sus desventajas el elevado costo de los equipos utilizados
para la realizacion del diagndstico, por lo que demanda un mayor presupuesto y

recursos econdémicos para su utilizacién y desarrollo.

De acuerdo con Viteri (2017), las operadoras buscan satisfacer las necesidades
de los usuarios por diversas variables, tanto por la atencién, como por la
infraestructura, precios y todo lo relacionado con los productos que ofrecen. En
su estudio titulado “Analisis de los factores que inciden en la satisfaccion del
servicio al cliente en las operadoras de telefonia movil”, se utiliza diversas
herramientas para medir la calidad, tal es el caso de cuestionarios abiertos y
cerrados que posteriormente seran sometidos a una valoracion cuantitativa para
determinar la magnitud del servicio. Sin embargo, este estudio no aporta datos
suficientes a profundidad, ya que se basa Unicamente en un diagnostico

superficial.



2.2. OPERADORES MOVIL EN EL PAIS

Existen 3 operadores mdviles vigentes en el Ecuador, y segun lo que afirma
ARCOTEL (2018) son: Claro (Conecel S.A.) con un total de 8036.850,00
usuarios, Movistar (Otecel S.A.) 4'582.050,00 usuarios y CNT (Corporacion
Nacional de Telecomunicaciones) con 2’495.597,00, toda esta informacién es
proporcionada hasta mayo de 2018 por la Agencia de Regulacién y Control de
las Telecomunicaciones. Dado a que estas dentro del pais corresponden a: dos
empresas multinacionales que vienen de otro pais como lo son Telefénica —
Movistar y claro; la otra es una empresa que maneja el gobierno ecuatoriano
CNT antes conocida como Alegro (Grando, 2016).

Por otra parte, tras las acciones de reconstruccion implementadas a partir del
afno 2016 (posterior al terremoto del 16 de abril), se han manifestado
problematicas de cobertura y servicios de las telefonias méviles en la provincia
de Manabi mejoraron en un 95.83% considerando que hay cantones donde no
se ha cumplido la restauracién completa de los servicios, incluyendo algunos
cantones de la zona norte de Manabi. (ARCOTEL, 2018)

Con este antecedente se identifica que la operadora con mayor cantidad de
usuarios activos es Claro, seguida por Movistar y por ultimo CNT. Ademas, se
realiz6 una tabla comparativa considerando el porcentaje e incremento de
usuarios activos en cada una de las operadoras, segun informacion
proporcionada por Zambrano (2016) y ARCOTEL (2018).

Tabla 2. 1. Porcentaje de incremento de los usuarios en telefonia mévil

TELEFONIA 2016 2018 INCREMENTO
Claro 67% 58,8% -8.2%
Movistar 29% 30,9% 1.9%
CNT 4% 10.4% 6.4%

Fuente: (Zambrano, 2016) y (ARCOTEL, 2018)
Elaboracién: Propia



2.3. SERVICIOS DE LA TELEFONIA MOVIL

De acuerdo con los sitios web oficiales de las operadoras mdviles que se muestra
a continuacion en la Tabla 2.2, sefiala cuales son los servicios post pago y pre

pago gue ofrecen a los usuarios:

Tabla 2. 2. Servicios que ofrecen las operadoras

Operadora

Servicios que
ofrecen la
operadoras

Movistar

e Servicios adicionales
o Celulares prepagos
o Movistar Homenet
o Movistar Play

o Movistar Roaming
e Voz 4G HD

e Movistar Store

e Movistar Cloud

o Apps Movistar

¢ 4G LTE Cobertura
e Internet

e Venta de equipos

CNT

e Planes de prepago

o Planes de postpago
e Planes corporativos
eRecargas

¢ \entas de equipos

o Cambio de linea

o Servicios adicionales
e Planes de internet fijo
o Plan galapagos

e Paquete SD

ePlan HBO

o Plan total plus

o Plan fox premium
oCNT Play

Claro
¢ Prepago
 Postpago
o Internet Of Things
o Roaming internacional
o Cambiate a claro
o Cobertura
¢ 45G
o Telefonia fija
o Internet
o TV
o Todo claro
o 2 play
o 3 play
o Arma tu play
o Claro musica
o Claro video

o Promociones de pregado

e Promociones
postgrado
e Promociones varias

Elaboracion: El Autor

2.4, TECNOLOGIAS DE COMUNICACION MOVIL

Segun informacion proporcionada por Rodriguez y Saez (2010) la tecnologia
movil se ha desarrollado de tal manera que ha llevado consigo la comunicacion
de datos moviles, esto se la realiza gracias a las constantes innovaciones de

infraestructuras de las operadoras moviles.

Dado que al identificar la red, los teléfonos cuentan con un icono en la barra de
notificaciones en el que podemos ver los diferentes simbolos correspondientes
a H,G,E, H+ 0 3G y 4G o LTE. Sin embargo no todos los usuarios conocen su

significado, motivo por el cual es expresado a continuacion en la Tabla 2.3:



Tabla 2. 3. Calidad de la tecnologia mévil segun el simbolo

LETRA TECNOLOGIA  APRECIACION DESCRIPCION DE LA TECNOLOGIA
USUARIOS
G Gprs Extramentemente  Representa una conexién GPRS, su significado es que la
lento calidad de la conexi6n es bastante mala y es la peor cobertura

que podemos tener, ya que la velocidad de navegacion es la

minima esto es, 56 y 144 kbps.

E Edge Muy lento Considera la segunda peor conexion, pese a ser muy baja la
velocidad nos puede permitir utilizar aplicacion como WhatsApp

o Telegram, la velocidad que podemos obtener con la conexion

EDGE es de 384 kbps.
39 Umts Ligeramente Este tipo de conexion ya son de tercera generacion, fue creada
rapida para transmitir voz y datos, esto nos permitird navegar sin

problemas, su velocidad va de los 384 kbps y 2 Mbps.

H Hspa Medianamente  Esta letra indica que la calidad de la red es muy buena, es la
rapida conexion HDSPA (3.5 G), que se basa en la red 3G o UMTS,
esta conexién alcanza una velocidad de descarga de 14 Mbps

y de subida de entre 386 kbps hasta los 5.76 Mbps.

H+ Hspa+ Rapida También es conocida como la H+ (3.8 G) es muy similar a la
anterior, pero mejora considerablemente la velocidad, con una

velocidad constante de 84 Mbps y 22 Mbps de subida.

4G LTE My rapida La bien conocida LTE (4G), esto representa ya la cuarta
generacion, cuya velocidad es muy superior a la red 3G. La
velocidad ronda los 10 Mbps de descarga y alcanza los 50 Mbps

de subida y en algunas ocaciones incluso llega a 1 Gb.

Fuente: (Xataka, 2015).

Sin embargo, en Ecuador comunmente se aplican las tecnologias GMS, UMTS,
HSPA+ y 4G-LTE, puesto que son las mas utilizadas por las operadoras Claro,
Movistar y CNT. Segun ARCOTEL (2018) a continuacion se detalla el niumero y
porcentaje de usuarios considerandos por cada tecnologia (Grafico 2.1).



Tecnologia

4733015,0
31%

m4G-LTE m HSPA+

UMTS = GSM

Grafico 2. 1. Estadistica de la tecnologia utilizada en el Ecuador
Fuente: Agencia de Regulacién y Control de las Telecomunicaciones

Cabe indicar que en Ecuador, actualmente, es un pais en donde la competencia
entre las operadoras existentes Movistar, Claro y CNT se ha vuelto algo muy
complicado; es decir, se han hecho los céalculos y alrededor del 70% de clientes
encuestados no esta satisfecho con el servicio que recibe por parte de la
operadora de telefonia celular, los factores se centran en la mala cobertura y los
precios. Muchos clientes se quejan de estos factores especificamente clientes
pertenecientes a la operadora Claro lo que les molesta son los precios que no
son competitivos frente a lo que la competencia ofrece pero tiene mejor cobertura
en ciertos casos; caso contrario sucede con Movistar que cubre en su mayoria

Ecuador, ofrece un buen servicio y precios satisfactorios (Gando, 2016).

A pesar de que la tecnologia 4G LTE ya ha sido incorporada por las tres
operadoras en el mercado, los clientes siguen teniendo esa percepcion, de que
el servicio de internet no es bueno y que quisieran algo mejor, esto se puede
justificar en la medida que los costos de inversion para ampliar la cobertura a
este tipo de tecnologia es un poco caro para una operadora (Gando, 2016).

Por otro lado, al igual que todas las tecnologias de red inalambrica, para el 2020
la banda 3.5 en el Ecuador sera realidad con la aplicacion de la técnologia 5G,
aseguro el Secretario de Estado en Quito, del cual, a Huawei Technologies Co.
y la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT EP) previamente

realizaron la primera prueba real, en vivo, del servicio de alta velocidad de
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telefonia moévil 5G (quinta generacion) en el Pais, indicando que CNT explico
gue esta tecnologia es superior a la navegacion sobre la red 4G y que, una vez
se asigne el espectro para su operacion y se despliegue, permitird a los
abonados disfrutar de aplicaciones innovadoras del Internet de las Cosas (loT),
y de esta manera alcanzar una cobertura del 98% de los servicios de
telecomunicaciones y que el 90% de los derechos de concesion obtenidos se

reinvierta en tecnologia (El Comercio, 2019).

Simbargo, en el 2023, la tecnologia para 5G estara desarrollada en Ecuador,

segun el Mintel (Rodriguez, 2019).

Por otra parte en Manabi el porcentaje de usabilidad de teléfonos celulares
activados correspondiente al mes de diciembre 2017, indica que 59.3% de la
poblacién forma parte de dicha provincia del cual ubica el puesto numero 9 del

total de sectores (Grafico 2.2).

Chimborazo
Bolivar
Esmeraldas
Amazonia*

Gréfico 2. 2. Porcentaje de personas que tienen teléfonos celulares en Manabi
Fuente: (INEC,2017)

Segun el Gobierno de la Republica del Ecuador (2016), los servicios de
telecomunicaciones en la Provincia de Manabi y las zonas afectadas por el
terremoto del pasado, 16 de abril 2016 avanza con celeridad, puesto que la
provincia de Manabi registr6 una operatividad en 657 radiobases instaladas,
correspondiente al 96% de operatividad del Servicio Movil Avanzado (servicio de

llamadas de voz y transmision de datos).
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Asimismo, existe un gran avance en cuanto a la habilitaciéon de las Estaciones
de Servicio Mévil por operadora, con los siguientes porcentajes: Movistar: 98%,
CNT: 99% y Claro 94%.

2.5. COMPARATIVO DE CALIDAD DEL SERVICIO MOVIL DE
LA COORDINACION ZONAL 4 - ABRIL 2018

La Agencia de Regulacion y Control de las Telecomunicaciones (ARCOTEL),
efectta mediciones de calidad del Servicio Mévil Avanzado, mediante muestras
basadas en puntos fijos localizados en varias zonas del pais, donde se han
instalado sondas de medicion del Sistema Autonomo de Medicion de Redes
Moviles (SAMM), en donde loos resultados son consolidados de manera
mensual y difundidos para que la ciudadania conozca como esta la calidad del
servicio (Arcotel, 2018).

La Coordinacion Zonal 4 de la ARCOTEL realizé mediciones continuas On-Net
en varias localidades de la jurisdiccion en el periodo del 18 al 30 de abril de 2018,

las cuales se indican el siguiente andlisis de parametros técnico a continuacion:

Tabla 2. 4. Parametro: Porcentaje de llamadas establecidas (valor objetivo= 96%)

PORCENTAJE DE
PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE
LLAMADAS
CIUDAD CIUDAD LLAMADAS LLAMADAS
ESTABLECIDAS
ORIGEN: zona DESTINO: zona ESTABLECIDAS (€O ESTABLECIDAS
(CNTE.P.) (OTECEL S.A)
NECELS.A)
Portoviejo 5 Manta 4 98,67% 99,91% 99,89%
Santo Domingo 1 Portoviejo 2 99,59% 99,91% 99,75%

Fuente: (Arcotel, 2018).

Este andlisis toma en referencia a ONNET que se refiere a llamadas en la misma
red y al OFFNET para llamadas a otra red, resultados de medicién, donde indica
gue el 99,91% de las estabilidades de llamadas se da en la ciudad de Portoviejo
a Manta por parte de Claro de la CONECEL, siendo de las mejores

comunicaciones dentro de la provincia (Tabla 2.3).
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Tabla 2. 5. Parametro: Porcentaje de establecimiento de llamadas en menos de 12 segundos (valor objetivo> 96%)

PORCENTAJE DE
PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE
LLAMADAS MENORES
CIUDAD ORIGEN: CIUDAD DESTINO:LLAMADAS MENORES A2 LLAMADAS MENORES
zona zona A12 A12
(CONE
(CNTE.P.) (OTECEL S.A)
CELS.A)
Portoviejo 5 Manta 4 99,06% 99,82% 100%
Santo Domingo 1 Portoviejo 2 100% 99,39% 100%

Fuente: (Arcotel, 2018).

Por otra lado, se observa consecutivamente en la Tabla 2.5, ambas provincias
de la zona 4 en referencia a los cantones Portoviejo, Manta y Santo Domingo
mantienen el 100% de llamadas en menos de 12 segundos, siendo mas alta la

comunicacién Movista perteneciente a la empresa OTECEL.

Tabla 2. 6. Parametro: Porcentaje de llamadas caidas — tecnologia 3g (valor objetivo <2 %)
PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE PORCENTAJE DE
CIUDAD ORIGEN: CIUDAD DESTINO:LLAMADAS CAIDAS LLAMADAS CAIDAS LLAMADAS CAIDAS

zona zona (%) (%) (%)

(CNTE.P.) (CONECEL S.A) (OTECELS.A)
Portoviejo 5 Manta 4 0,35% 0,0% 0,0%
Santo Domingo 1 Portoviejo 2 0,18% 0,12% 0,0%

Fuente: (Arcotel, 2018).

Asi mismo esta el parametro del porcentaje de llamadas caidas, que si bien
indica el analisis de Arcotel que en los cantones que refiere la Tabla 2.6, se
observa que el 0.0% llega a sufrir alguna caida segun Movistar de la empresa
OTECEL en los cantones Santo Domingo, Portoviejo y Manta dentro del afio
2018.



Tabla 2. 7. Parametro: Porcentaje de sms recibidos exitosamente (valor objetivo = 98%)
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PORCENTAJEDE PORCENTAJEDE PORCENTAJE DE
CIUDAD ORIGEN:  CIUDAD DESTINO:  MENSAJES MENSAJES MENSAJES
zona zona EXITOSOS (%) EXITOSOS (%) EXITOSOS (%)
(CNTE.P.) (CONECELS.A)) (OTECEL S.A.)
Portoviejo 5 Manta 4 97,68% 99,53% 99,65%
Santo Domingo 1 Portoviejo 2 — 99,06% 99,86%

Fuente: (Arcotel, 2018).
Posteriormente se da a conocer que los porcentajes de sms recibidos
exitosamente en los cantones expuestos en la Tabla 2.7, se referencia que mejor
actividad mantienen en Santo Domingo, Portoviejo y Manta, dando manifestando

asi su calidad del servicio respectivamente.

Tabla 2. 8. Parametro: Tiempo promedio de entrega de sms (valor objetivo < 20 segundos)
TIEMPO PROMEDIO TIEMPO PROMEDIO TIEMPO PROMEDIO

CIUDAD ORIGEN:  CIUDAD DESTINO: DEENTREGADE DE ENTREGA DE DE ENTREGA DE
zona zona SMS SMS SMS

(CNTE.P) (CONECEL S.A)) (OTECELS.A)
Portoviejo 5 Manta 4 10.88 5.04 3.16
Santo Domingo 1 Portoviejo 2 — 3.76 3.93

Fuente: (Arcotel, 2018).
En el parametro tiempo promedio de entrega de sms, se muestra que dentro del
promedio mas acertivo esta Movistar de la empresa OTECEL con mejor entrega
de SMS (Tabla 2.8).

Tabla 2. 9. Parametro: Calidad de conversacion — tecnologia 3G
(VALOR OBJETIVO = 3.3)

CIUDAD ORIGEN:  CIUDAD DESTINO:  MOS MOS MOS

zona zona (CNTE.P.) (CONECEL S.A) (OTECEL S.A.)
Portoviejo 5 Manta 4 317 3,19 —

Santo Domingo 1 Portoviejo 2 3,00 3,21 —

Fuente: (Arcotel, 2018).

Finalmente dentro del pardmetro de calidad de conversacion con la tecnologia
3G, dichos cantones expresan un buen indice de comunicacion segun las

empresas sefaladas en la Tabla 2.9.
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Es importante indicar que la ARCOTEL permanentemente efectla pruebas
simultaneas de todos los parametros de calidad (llamadas de voz, mensajeria
escrita — SMS, cobertura, datos) desde 85 puntos a escala nacional en areas de
contribuir al mejoramiento continuo de la calidad de prestacion del Servicio Movil
Avanzado (Arcotel, 2018).

En el cantdn Bolivar, no hay estudios realizados sobre la calidad del servicio en
telefonia mévil, sin embargo Movistar (2019) permite conocer mediante la pagina
oficial la navegacion de Mapas de Cobertura, de la cual se puede observar por
cantones y parroquias, es decir Calceta, Quiroga y Membrillo, las tecnologias

gue estas manejan detalladas en la tabla 2.10.

Tabla 2. 10. Mapa de Cobertura Movistar en el Canton Bolivar
PARROQUIA TECNOLOGIA
4GLTE
CALCETA 3G
2G
4G LTE

QUIROGA 3G

2G

4G LTE
MEMBRILLO 3G
2G

Elaboracion: Propia

2.6. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA CALIDAD EN EL
SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL

Al aplicar estrategias para mejorar los servicios de telefonia movil, en el mayor
de los casos consiste en la instalacién de torres y antenas, en otros casos en
realizar algunas modificaciones en la calidad de los servicios, y por ultimo
efectuar un diagnostico de los principales aspectos que inciden en la calidad de

los servicios de voz y de datos en las principales ciudades del pais (Arana, 2016).
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Luego del diagnéstico del servicio considerando un analisis externo e interno, se
logran determinar cuales son las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades, con dicha informacion se procede a la generacion de estrategias,
con el fin de proponer mejoras del servicio y que sirvan para tomar decisiones y
modificaciones progresivas de los servicios y cumplimiento de los indicadores de
calidad en tecnologia (Vélez, 2013) (Arana, 2016).

Basandose en lo sefialado en este apartado, las telefonias modviles han
evolucionado, considerando el sistema, velocidad, tecnologia y frecuencia,
puesto que las operadoras Claro, Movistar y CNT dan un aporte esencial al

avance de la comunicacion.

En el caso del Canton Bolivar los servicios moviles en su mayoria carencen de
eficiencia por la falta de antenas y torres que ayuden a mejorar la calidad de
comunicaciéon en la ciudad y los sitios aledafios, pero si bien en un futuro, la
mejora continua en cuanto a la aplicacion de estrategias, permitira a estas

proyectarse al cambio y adaptarse a las nuevas exigencias de la tecnologia.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

El presente trabajo denominado ‘ESTUDIO DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL (CNT, MOVISTAR Y CLARO), EN EL
CANTON BOLIVAR, MANABI”, se desarroll6 en el Cantén Bolivar (Calceta,
Quiroga y Membrillo), ya que es uno de los cantones donde no se ha cumplido
la restauracion completa de los servicios proporcionados por las telefonias
moviles, segun informacion proporcionada por la Direccion Técnica de Estudios,
Analisis Estadisticos y de Mercado de la ARCOTEL (2017); que para efectos de
la ejecucion se llevé a cabo mediante la consecusion de objetivos especificos.

En primer lugar se aplico un instrumento de recopilacion de informacion
(encuestas) utilizando como herramienta el Modelo SCSB (Barémetro sueco de
satisfaccion del cliente), ya que permite identificar el nivel de satisfaccion,
desempenfo, quejas y la expectativa de los clientes sobre los servicios recibidos
por las operadoras moviles, esto servird para proponer nuevas alternativas

enfocadas a solucionar a los problemas encontrados.

Por otro lado se identifica la calidad de los servicios aplicado una metodologia
de evaluacién, para conocer los controles y mediciones de los servicios de
telefonia movil, con respecto a Cobertura, Estabilidad de Illamadas,
Disponibilidad limitada de servicios, Velocidad de acceso a internet, que si bien,
se corrobora mediante el uso de herramientas de monitoreo como: Network Cell
Info Lite y Signal Strength, Info-Informacion, OpenSignal, CoberApp y Speedtest
de las cuales se obtuvieron los datos y mediciones de la calidad de los servicios
de telefonia movil; que a partir de eso se ejecuta la ponderacion mediante la
escala de Linkert, que permitié establecer rangos de la calidad de los servicios
brindados por las operadoras moviles en zonas aleatorias dentro del Canton

Bolivar.

Finalmente, se establecieron las estrategias para el mejoramiento de los
servicios de la telefonia movil. Asi mismo, se generé una propuesta mediante un

plan de mejora, donde se indican qué medidas o acciones se deben considerar
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para conseguir cambios positivos en los servicios ofrecidos y mejorar el nivel de

satisfaccion de los usuarios de las operadoras.

Cabe indicar que el cumplimiento se da a conocer mas detallado a continuacién

por cada objetivo propuesto en el trabajo de investigacion:

3.1. DETERMINACION DEL NIVEL DE SATISFACCION Y
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LAS
OPERADORAS MOVILES A LOS USUARIOS.

Inicialmente se identifico el nivel de satisfaccion de los usuarios a traves de los
servicios que ofrecen las telefonias moviles (Movistar, CNT, Claro) en el Cantdn
Bolivar, donde se establecen la parroquia, operadora y tecnologia utilizada para

el proceso de comunicacion de acuerdo a los indicadores del Modelo SCSB.

3.1.1. IDENTIFICACION DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIAS
MOVILES

Se procedio a recopilar informacion de los servicios a través de la técnica de
encuesta (Anexo 1) y revision bibliogréafica, dicha herramienta fue dirigida a los
profesionales que laboran en las instituciones ofreciendo los servicios de las
operadoras maviles (Claro, Movistar y CNT) en el Cantén Bolivar.

3.1.2. IDENTIFICACION DE LAS AREA DE COBERTURAS DE LAS
TELEFONIAS

Posteriormente se identificaron los rangos de cobertura de cada una de las
operadoras en las parroquias del Cantén, esto se lo realiz6é con la ayuda de un
andlisis Bibliografico, donde se obtuvo informacion relevante, mediante la
indagacion en las paginas oficiales de las telefonias, de las cuales se obtuvieron

los tipos de cobertura utilizados por las telefonias (Anexo 2).



18

3.1.3. DETERMINACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS DE LAS OPERADORAS MOVILES

Partiendo de los datos anteriores, se recopild la informacion sobre los servicios
y areas de coberturas de las telefonias moviles, se procedi6 a realizar la técnica
de encuestas para determinar el nivel de satisfaccién, dichas encuestas se las
realizé utilizando como base el modelo SCSB, que busca medir la expectativa
del cliente, la percepcion del desempefio, quejas y por ultimo la lealtad del cliente
(Anexo 3).

El Cantén Bolivar posee una poblacion de 40.735,00 habitantes, de la cual el
56,6% posee telefonia movil correspondiente a 23.056,00 personas que utilizan
este tipo de medio de comunicacion, segun informacion proporcionada por
(INEC, 2010).

A continuacion se expone la férmula para el muestreo:

N
n=
EZ(N—1)+1

Obteniendo los siguientes resultados:

Grupo objetivo: Personas que utilizan la telefonia mévil en el Cantén Bolivar.

Datos Valor
N= Personas que utilizan telefonia mévil en el Cantén Bolivar 23.056
Z= % de confianza 1,96
p= Probabilidad de ocurrencia 0,5

q= Probabilidad de no ocurrencia (q=1-p) 0,5

E= Error de muestreo 0,05
n= Tamario de la muestra 411

Elaboracion: Propia

e Total de entrevistas a realizarse: 3 (Especialistas de servicios varios de
telefonia movil y fija de Cnt, Movistar y Claro)

e Total de encuestas a aplicarse: 411
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3.2. IDENTIFICACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
APLICANDO LA METODOLOGIA DE EVALUACION.

En este objetivo, se efectu6é una evaluacion de la calidad de los servicios
mediante un analisis comparativo de las telefonias movil, que permiti6 medir
pardmetros como: cobertura, estabilidad de llamadas, disponibilidad limitada de
servicios y velocidad de acceso a internet, de las operadoras Claro, Movistar y
CNT, en el Canton Bolivar (Calceta, Quiroga y Membrillo), ponderada
metodoldgicamente por medio de la escala de Likert, de acuerdo a los datos
proporcionados por las herramientas de monitoreo (Network Cell Info Lite y
Signal Strength, Info-Informacion, OpenSignal, CoberApp, Speedtest) durante la

evaluacion.

Estas herramientas fueron seleccionadas segun el aspecto a evaluar; en primer
lugar, se procedi6 a medir la cobertura de las operadoras mediante las
aplicaciones OpenSignal y CoberApp.

Inicialmente se utilizd la herramienta de OpenSignal y CoberApp, que
permitieron medir la cobertura de las antenas, mostrando la velocidad de bajada,
subida y latencia de informacion, mapas y vista de radar de torres celulares,
mapas de cobertura de los mejores/peores lugares para una conexion 2G, 3G y
4G y también se observa un mapa de las torres celulares locales

respectivamente.

Posteriormente para evaluar la estabilidad de llamadas de las operadoras se
utilizé de la herramienta Info-Informacion, considerando que esta herramienta
permite realizar un monitoreo de la cantidad de dBm recibidos durante un
determinado tiempo, asimismo permite medir la estabilidad de los servicios de

las llamadas realizadas.

De alli para el analisis de la disponibilidad limitada de servicios, se aplico la

herramienta Network Cell Info Lite, la cual permitié obtener informacién sobre las
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bandas de frecuencias, mapas de ubicacién y el nivel de dBm en el lugar

determinado.

Finalmente para identificar la velocidad de acceso a internet en cada parroquia
se empled la herramienta de SpeedTest, la cual permitid la identificacion la
cantidad de Mbps de bajada y subida de informacién con la utilizacion del

servicio.

Cabe indicar, que a través de este objetivo se determina los parametros
requeridos para identificar la calidad de los servicios que manejan las operadoras
moviles; evaluandolos en base en una lista de requerimientos planteada por el
Autor (Anexo 4), tomando en cuenta la amplitud y limitantes por cada zona

evaluadas, siendo asi un punto clave de la investigacion.

3.3. ESTABLECIMIENTO DE ESTRATEGIAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE LA TELEFONIA
MOVIL.

En este apartado se da a conocer la elaboracion del diagndstico de un analisis
FODA vy posteriormente las estrategias de mejora plasmado dentro del Plan
(Anexo 8), en el cual se involucra los aspectos internos y externos de la calidad
de los servicios, ademas de las medidas, acciones y cambios orientados a las
operadoras moviles Claro, Movistar y CNT en el Canton Bolivar, para su

consideracion y posterior puesta en marcha por parte de los interesados.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

En este capitulo se mostrardn los resultados obtenidos del desarrollo
metodolégico mediante el cumplimiento de los objetivos especificos de la

investigacion.

4.1.1. DETERMINACION DEL NIVEL DE SATISFACCION Y
PERCEPCION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS POR LAS
OPERADORAS MOVILES A LOS USUARIOS.

En este apartado se determiné el analisis de las encuestas realizadas a los
usuarios del Canton Bolivar mediante el Modelo SCSB (Barometro sueco de

satisfaccion del cliente), expuesto de la siguiente manera:

La telefonia Movistar ha implementado algunos tipos de cobertura a nivel
nacional, correspondiente a 2G, 3G y 4 LTE; dicha informacion fue obtenida de

manera bibliogréafica y se evidencia en el Anexo 2A.

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones (CNT) ha implementado 2G,
3.5G, HSPA+ y LITE 4G, pero en el canton Bolivar ain no existe la tecnologia
LITE 4G, misma que fue obtenida de manera bibliografica y se encuentra

evidenciada en el Anexo 2B.

La telefonia Claro es una de las operadoras con mayor cantidad de lineas activas
en el pais, incorporando a nivel nacional las tecnologias 2G, 3G y 4G, en el
canton Bolivar no esta implementado 4G, pero hay cobertura a diferencia de
Quiroga y Membrilo que no dispone del servicio, es decir el nivel de accesibilidad
es muy bajo. Dicha informacién fue obtenida de manera bibliografica y se

evidencia en el Anexo 2C.
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Cabe indicar que Movistar actualmente cubre el servicio en el cantén, dado que
dispone de cobertura 2G en su mayoria; adémas de mantener tengnoloia 3G
solo en Calceta, mientras que LTE no aplica para ninguna parroquia. En el caso
de CNT en Calceta posee tecnologia 2G, 3.5G, HSPA+ y LITE 4G que consta
en pequeias partes de la ciudad, mientras que en Quiroga y membrillo solo es
posible 2G, debido a que mantienen convenio con la operadora Movistar; y, por
ultimo, Claro en la Ciudad de Calceta posee cobertura 2G y 3G, Quiroga solo
posee 2G, mientras que Membrillo no posee ninguna de los tipos de coberturas
(Tabla 4.1).

Tabla 4.1. Area de cobertura de las telefonias

¢Cuales son las areas de cobertura con la que cuenta la telefonia movil?

Operadora Parroquia 2G 3G HSPA+ 4G LITE4G OTRA ) NO MANTIENE
TECNOLOGIA  COBERTURA

Operadora  Parroquia

Movistar Calceta

Quiroga

Membrillo

CNT Calceta

Quiroga

Membrillo

Claro Calceta

XX X X [X [X|X|X
>
>
>

Quiroga

Membrillo X

Elaboracion: El Autor

Como se pudo observar en el Canton Bolivar, los servicios de cobertura de las
operadoras maviles en general no abastecen lo requerido en infraestructura
tecnolégica, motivo por el cual existe una problematica encontrada segun los
resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 411 habitantes, mediante la

aplicacion del modelo SCSB (Swedish Customer Satisfaction Barometer).

A continuacion se determind el nivel de satisfaccion de los usuarios de las

telefonias méviles en el Cantén Bolivar, expresada de la siguiente manera:
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Seleccione la parroquia de su procedencia

350
315

300
250
200

150

100
68

” _ :
0 ]

Calceta Quiroga Membrillo

Grafico 4. 1. Procedencia de encuestados en el Cantdn Bolivar
Elaboracion: El Autor

En el Grafico 4.1, se puede observar que la procedencia de encuestados dio
lugar a 315 habitantes en Calceta, 68 en Quiroga, mientras que 28 pertenecieron
a Membrillo, recalcando que dichos usuarios a los que se le aplicé la encuesta

contaban con telefonia movil dentro del Cantén.

Indigue que operadora movil le provee el servicio de voz y datos

Tabla 4. 2. Operadora mévil que provee servicio de voz y datos

Operadora Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje

Claro
Ca!ceta 189 291 53,77%
Quiroga 31
Membrillo 1

CNT
Calceta 60 101 24,57%
Quiroga 22
Membrillo 19

Movistar
I

Ca.ceta 66 89 21,90%
Quiroga 15
Membrillo 8

Elaboracion: El Autor
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m Claro = CNT = Movistar

Gréfico 4. 2. Operadoras utilizadas para proveer servicio de voz y datos en el Canton Bolivar
Elaboracion: El Autor

Dentro del analisis del Modelo SCSB se determind que los usuarios encuestados
indican que la operadoras moviles que le proveen el servicio de voz y datos en
su mayoria es el servicio de Claro equivalente al 53,77% de la muestra total, que

se encuentra expresada en la Tabla 4.2 y Grafico 4.2.

Indiqgue qué operadora movil le provee el servicio de voz y datos

Tabla 4. 3. Operadora mévil que provee servicios de voz y datos en el Canton Bolivar

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Sl
Calceta 245
274 66,67%
Quiroga 25 ’
Membrillo 4
NO
Calceta 70
137 33,339
Quiroga 43 &
Membrillo 24

Elaboracion: El Autor

El 66,67% de los usuarios encuestados del Canton Bolivar indican que las
operadoras moviles le proveen servicios de Voz y Datos, siendo el equivalente a
245 usuarios correspondiente a Calceta, 25 de la parroquia Quiroga y 4 de

Membrillo que se manifiestan en la Tabla 4.3.
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En el caso de contratacion de un plan. ¢ Cudl es el rango del valor a pagar
por su servicio? (incluido IVA)

= Entre $3 hasta $15
= Entre $15,01 hasta $25
= Entre $25,01 hasta $35

= Entre $35,01 a mas de $40

Grafico 4. 3. Rango de valor a pagar por el servicio
Elaboracién: El Autor

Luego de realizar las encuentas se determind que el 37,71% posee planes entre
%15,01 hasta $25; es importante mencionar que de esta cantidad Calceta tiene
la mayor cantidad de usuarios, el 17,03% del canton posee servicios entre $3,00
hasta $15,00, en Quiroga y en Membrillo existe un bajo indicador de consumo

de los servicios segun indica el Grafico 4.3.

¢,Cudl delos siguientes servicios ofrecidos por la telefonia moévil usted mas
consume?

Tabla 4. 4. Consumo de los servicios ofrecidos de la telefonia mvil

Opcién Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Internet (Aplicaciones)

Calceta 207

0,
Quiroga 21 232 56.45%
Membrillo 4
Llamadas
Calceta 108 0
Quiroga 39 163 39.66%
Membrillo 16
Mensajes de texto
Calceta 0 16 3,89%
Quiroga 8
Membrillo 8

Elaboracion: El Autor
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= |nternet (Aplicaciones)

= | |lamadas

Mensajes de texto

Grafico 4. 4. Consumo de los servicios ofrecidos de la telefonia mvil
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.4. y Grafico 4.4. se muestran posteriormente el consumo de
internet (Aplicaciones) correspondiente al 56,45%, de ellos 207 usuarios son de
Calceta, 21 de Quiroga y 4 de Membirillo, por otra parte el 39,66% de usuarios
utilizan mas las llamadas, de ellos 108 son de Calceta, 39 son de Quiroga y 16
son de Membrillo. Los mensajes de texto son utilizados por el 3,89% de los
usuarios, es importante mencionar que, este servicio es mas utilizado por
Membrillo y Quiroga.

¢Actualmente, la operadora ha superado las expectativas del servicio?

Tabla 4. 5. Expectativa de la operadora

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Sl
[ 1
Calceta %0 161 39,17%
Quiroga 7
Membrillo 4
NO
Calceta 165
250 60,83%
Quiroga 61 ’
Membrillo 24

Elaboracion: El Autor

Por otro lado en la Tabla 4.5 se indican que los datos obtenidos son preocupante
para las operadoras méviles ya que existe un bajo indicador de satisfaccion
considerando la expectativa del usuario, en el Canton Bolivar existe un 60,83%
gue menciona que la operadora no ha superado las expectativas del servicio, en
Calceta 165, en Quiroga 61 y en Membirillo exiten 24 personas que afirman que
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la expectativa es baja. Es importante mencionar que Quiroga y Membrillo existen

un alto nivel de desconformidad del servicio, por motivos de cobertura telefonica.

¢, Coémo considera usted el costo del servicio que brinda la operadora?

Tabla 4. 6. Consideracion del costo del servicio que brinda la operadora

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Muy barato
Calceta 8 0
Quiroga 0 82 19,95%
Membrillo 0
Barato
Calceta 10 182 44,28%
Quiroga 5
Membrillo 3
Justo
Calceta 137 0
Quiroga 60 89 21,65%
Membrillo 22
Alto
Ca!ceta 141 36 8.76%
Quiroga 3
Membrillo 3
Muy Alto
Calceta 19 0
Quiroga 0 21 511%
Membrillo 0

Elaboracion: El Autor

462& 1,95% [438/0

£

Grafico 4. 5. Consideracion del costo del servicio que brinda la operadora

Elaboracion: El Autor

= Muy barato
= Barato

= Justo

= Alto

= Muy Alto

El 53,28% de los usuarios consideran que el precio del servicio es justo, el

35,77% ubica el costo del servicio como alto, el 4,62% como un precio muy alto,
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el 4,38% un precio barato, mientras que el 1,35% un precio muy barato

manifestado en la Tabla 4.5 y Grafico 4.5.

¢,Como considera usted la sefial de su operadora en el lugar de residencia?

Tabla 4. 7. Apreciacion de la sefial por parte del usuario

Opcién Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Mala
Calceta 55 0
Quiroga 1 82 19,95%
Membrillo 16
Regular
Calceta 123 0
Quiroga 47 182 44,28%
Membrillo 12
Buena
Calceta 79 0
Quiroga 10 89 21,65%
Membrillo 0
Muy Buena
Calceta 36 0
Quiroga 0 36 8,76%
Membrillo 0
Excelente
Calceta 21 0
Quiroga 0 21 511%
Membrillo 0

Elaboracion: El Autor

= Mala

= Regular

= Buena

= Muy Buena

= Excelente

Grafico 4. 6. Apreciacion de la sefal por parte del usuario
Elaboracioén: El Autor

El canton Bolivar a través de encuentas realizadas, el 44,28% de estas
mencionan que la sefial de residencia es regular, el 21,65% es buena, el 19,95%
menciona que es mala, mientras que el 8,76% menciona que la sefial es muy
buena, es evidente que la mayor parte del canton esta rodeada de formaciones
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geograficas que no permitan el correcto funcionamiento de la red mévil, segun la

Tabla 4.7 y Grafico 4.6.

¢,Como considera usted la sefial de su operadora cuando viaja dentro de la

Cantén Bolivar?

Tabla 4. 8. Sefial de la operadora cuando viaja

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Mala
Calceta 36 0
Quiroga 29 76 1849%
Membrillo 11
Regular
Calceta 211 0
Quiroga 34 255 62,04%
Membrillo 10
Buena
Calceta 56 0
Quiroga 5 67 16,30%
Membrillo 6
Muy Buena
Calceta 12 0
Quiroga 0 13 3,16%
Membrillo 1
Excelente
Calceta 0 o
Quiroga 0 0 0,00%
Membrillo 0
Elaboracion: El Autor
316% @ 0,00%
= Mala
= Regular
= Buena
= Muy buena
= Excelente

Grafico 4. 7. Sefial de la operadora cuando viaja
Elaboracién: El Autor

El 62,04% de los encuentados afirman que, la sefial cuando viajan es regular,

mientras que el 18,49% menciona que es mala, ademas el 16,30% dice que es
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buena, mientras que el 3,16% es muy buena, como se indica en la Tabla 4.8 y
Grafico 4.7.

¢Segun su criterio, la calidad obtenida en el servicio es coherente con el

precio pagado?

Tabla 4. 9. Calidad obtenida es coherente con el precio pagado

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Sl
Calceta 160 219 53 26%
Quiroga 50 ’
Membrillo 9
NO
Calceta 155 192 46.72%
Quiroga 18 ’
Membrillo 19

Elaboracion: El Autor

Como finalidad de determinar la percepcion del desempefio se obtuvo el 53,28%
menciona que la calidad obtenida es coherente con el precio pagado con el
servicio, mientras que el 46,72% menciona que no es coherente, segun lo

indicado en Tabla 4.9.

¢sLa operadora que usted utiliza frecuentemente implementa promociones

en los servicios ofrecidos?

Tabla 4. 10. Promociones incorporado en las telefonias

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Nunca
Calceta 36 0
Quiroga 2 38 9.25%
Membrillo 0
Pocas veces
Calceta 106
0,
Quiroga 11 " 28,47%
Membrillo 0
A veces
Calceta 126 0
Quiroga 43 180 43,80%
Membrillo 11
Casi siempre
Calceta 43 o
Quiroga 12 72 17,52%
Membrillo 17
Siempre
Calceta 4 0
Quiroga 0 4 0.97%
Membrillo 0

Elaboracion: El Autor
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= Nunca

= Pocas veces

= Aveces

m Casi siempre

= Siempre

Grafico 4. 8. Promociones incorporado en las telefonias
Elaboracion: El Autor

Para determinar el nivel de satisfaccidbn de los clientes, se pregunt6 si la
operadora frecuentemente implementa promociones en los servicios y el 43,80%
menciona que aveces, el 28,47% menciona que pocas veces, el 17,52% afirma
gue casi siempre, mientras que el 9,25% dice que nunca y por ultimo el 0,97%

menciona que siempre, datos que se indican en el Tabla 4.10 y Grafico 4.8.

Considerando la descripcion inicial y los servicios actuales, indique su

nivel de satisfaccion

Tabla 4. 11. Nivel de satisfaccion del usuario

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Insatisfecho
Calceta 0 0
Quiroga 22 39 9.4%%
Membrillo 17
Poco satisfecho
Calceta 94
0,
Quiroga 33 133 32,36%
Membrillo 6
Medianamente satisfecho
Calceta 104 0
Quiroga 13 121 29,44%
Membrillo 4
Satisfecho
Ca!ceta 105 106 25.79%
Quiroga
Membrillo 1
Muy satisfecho
Calceta 12 o
Quiroga 0 12 2,92%
Membrillo 0

Elaboracion: El Autor
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= |nsatisfecho

= Poco satisfecho

= Medianamente satisfecho
= Satisfecho

= Muy satisffecho

Grafico 4. 9. Nivel de satisfaccion del usuario
Elaboracion: El Autor

El 32,36% de los usuarios mencionan que se sienten poco satisfecho y el 9,49%
se siente insatisfecho, por otro lado el 29,44% se sienten medianamente
satisfecho, mientras que, el 25,79% satisfecho y el 2,93% se siente muy

satisfecho, de acuerdo a lo indicado en el Tabla 4.11 y Grafico 4.9.

Cuando usted acude a las tiendas comerciales y de atencion de su

operadora ¢Como considera la atencion por parte del personal?

Tabla 4. 12. Atencién al cliente en tiendas comerciales y de atencién

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Malo
Calceta 0 o
Quiroga 5 5 1.22%
Membrillo 0
Regular
Calceta 94 0
Quiroga 54 154 3747%
Membrillo 6
Buena
Calceta 152 181 44,04%
Quiroga 9
Membrillo 20
Muy Buena
Ca_Iceta 50 50 12.65%
Quiroga 0
Membrillo 2
Excelente
Calceta 19 o
Quiroga 0 19 462%
Membrillo 0

Elaboracion: El Autor
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= Malo

= Regular

= Bueno

= Muy bueno

= Muy satisfacctorio

Grafico 4. 10. Atencidn al cliente en tiendas comerciales y de atencion
Elaboracion: El Autor

El 44,04% de los encuentados afirma que cuando acude a las tiendas
comerciales y de atencion considera que la atencion es buena, el 37,47%
menciona que es regular, el 12,65% muy bueno, el 4.62% muy satisfactorio,
mientras que el 1,22% considerd la atenciéon como mala, indicado en el Tabla
4.12 y Grafico 4.10.

Cuando usted realiza las llamadas a atencion al cliente de su operadora.

¢,Como considera la atencion por parte del personal en la llamada?

Tabla 4. 13. Atencién al cliente por llamada

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
Malo
Calceta 8 0
Quiroga 3 " 2.68%
Membrillo 0
Regular
Calceta 105 0
Quiroga 27 151 36,74%
Membrillo 19
Buena
Calceta 155 0
Quiroga 33 197 47,93%
Membrillo 9
Muy Buena
Calceta 35 o
Quiroga 4 39 9.4%%

Membrillo 0
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Excelente
Calceta 12 0
Quiroga 0 12 2.92%
Membrillo 0
Elaboracion: El Autor

= Malo
= Regular
= Bueno

= Muy bueno

= Muy satisfacctorio

Grafico 4. 11. Atencién al cliente por llamada
Elaboracién: El Autor

Los usuarios cuando realizan llamadas a atencion al cliente, el 47,93%
mencionan que es bueno el serivio, el 36,74% que el servicio es regular, mientras
que el 2,68% es malo, y por otro lado el 9,49% es muy bueno y el 2.92% es muy
satisfactorio, segun lo manifestado en el Tabla 4.13 y Grafico 4.11.

¢ Qué tipo de deficiencia referente al servicio o atencion de la compaifiia
telefGnica considera usted es una debilidad en la operadora que usted
utiliza?

Tabla 4. 14. Debilidad encontrada por los usuarios

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje

Mala senal
Calceta 145 0
Quiroga 40 210 51,09%
Membrillo 25

Precios altos
Ca!ceta 59 70 17.03%
Quiroga 8
Membrillo 3

Deficiencia atencion al cliente
Calceta 52 0
Quiroga 11 63 15,33%

Membrillo 0
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Cobros indebidos

Ca!ceta 47 52 12.65%
Quiroga 5
Membrillo 0
Ninguna
Calceta 12 0
Quiroga 4 16 3.89%
Membrillo 0
Elaboracion: El Autor
= Mala sefial

= Precios altos

= Deficiencia atencién al cliente

= Cobros indebidos

= Ninguna

Grafico 4. 12. Debilidad encontrada por los usuarios
Elaboracién: El Autor

Como consecuencia de la mala administracion de las antenas, el 51,03% de los
usuarios mencionan que la debilidad de las operadoras es la mala sefal, el
17,03% tiene precios altos, el 15,33% es la deficiencia de atencion al cliente, el
12,65% por cobros indebidos, y el 3,89% no identifican ninguna debilidad, segun
la Tabla 4.14 y Grafico 4.12.

Seguira en la operadora en el caso que los precios de los servicios

incrementaran?

Tabla 4. 15. Lealtad a la operadora

Opcién Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
SI
Calceta 74
Quiroga 8 87 21,17%
Membrillo 5
NO
Calceta 241 394 78.83%
Quiroga 60 ’
Membrillo 23

Elaboracion: El Autor
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Existe un alto nivel de lealtad de los clientes, es que el 78,83% de los usuarios
cuando la operadora incremente los precios ellos no seguirian consumiendo el
servicio, mientras el 21,17% si lo haria, informacion que se indica en el Tabla

4.15.

¢Ha pensado en adquirir nuevos servicios en la telefonia?

Tabla 4. 16. Adquisicién nuevos servicios

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
SI
Calceta 122 198 3114%
Quiroga 3 ’
Membrillo 5
NO
Calceta 193
Quiroga 65 283 68,86%
Membrillo 23

Elaboracion: El Autor

El 66,86% de los usuarios no han pensado en adquirir nuevos servicios en la
telefonia, mientras que el 31,14% si ha pensado en adquirirlos, de acuerdo a la

informacioén de la Tabla 4.16.

¢Ha pensado en cambiarse de operadora telefénica?

Tabla 4. 17. Cambio de operadora telefénica

Opcion Parroquia Total Parr. Total Op. Porcentaje
S|
Calcet 188
aloca 277 67,40%
Quiroga 66
Membrillo 3
NO
Ca!ceta 127 134 32,60%
Quiroga 2
Membrillo 25

Elaboracion: El Autor

El 67,40% si ha pensado en cambiarme de operadora considerando las multiples
debilidades, mientras que el 32,60% no ha pensado en poseer servicios de otras

operadoras, cabe mencionar que en Quiroga existe un alto nivel de lealtad, esto
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es debido a que son pocas las operadoras que ofrecen coberturas en todos los

espacios del canton Bolivar, segun lo determinado en en el Tabla 4.17.

Analizando esta informacion de manera general se pudo determinar que en el
Canton Bolivar los servicios de telefonia mévil con mayor disponibilidad tiene
lugar en la parroquia Calceta que en comparacién de Quiroga y Membrillo que
suele ser variante, sobre todo en las areas mas restringidas de poblacion y por

lo tanto el acceso a los servicios suele ser poco estable.

4.1.2. IDENTIFICACION DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
APLICANDO LA METODOLOGIA DE EVALUACION.

A continuacion se efectud la identificacion de la calidad de los servicios de
telefonia mévil mediante una metodologia de evaluacion que considerd la
cobertura, estabilidad de llamadas, disponibilidad limitada de servicios,
Velocidad de acceso a internet, en donde se ponderaron los paramentos de 1 a
4 en la escala de Likert, comprendidos en Muy satisfactorio es equivalente a 4,
Satisfactorio 3, Poco satisfactorio 2 y Nada satisfactorio 1, segun los datos
arrojados de las herramientas de monitoreo aplicadas en las operadoras moviles,
tomando como muestra las pruebas 10 monitoreos aleatorios por cada servicio
(Anexo 5).

41.2.1. DISPONIBILIDAD LIMITADA DE LOS SERVICIOS

Para determinar la calidad de disponiblidad limitada de los servicios de la
telefonia movil en el Cantén Bolivar se considero la evaluacion de la siguiente

manera.

Tabla 4. 18. Ponderacion de los datos obtenidos por la herramienta Network Cell Info Lite

Rangos Ponderacion Calificacion
2-60 dBm y <-76 Muy satisfactorio 4
2-77dBm y<-97 Satisfactorio 3
2-98 dBm y <-120 Poco satisfactorio 2
2-121 dBm Nada satisfactorio 1

Elaboracion: El Autor



En la Tabla 4.18 se definieron los rangos de evaluacion de calidad de la herramienta Network Cell Info Lite de un total aleatorio de
10 pruebas en decibeles (dBm), que fueron valoradas de acuerdo a escala de Likert, y de esta manera ponderar la satisfaccion de

la calidad del servicio en el Cantdn Bolivar.

Tabla 4. 19. Comparativa entre operadoras méviles.

Operadoras moviles

Claro Movistar CNT
Ciudad
Rangos  Ponderaciéon Calificacion Rangos Ponderacion Calificacion Rangos Ponderacion Calificacion
Muy
-60 satisfactorio 4 -62 Muy satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4
Muy
-69 satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4 -71 Muy satisfactorio 4
Muy
-70 satisfactorio 4 -64 Muy satisfactorio 4 -72 Muy satisfactorio 4
Muy
-73 satisfactorio 4 -65 Muy satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4
Muy
-63 satisfactorio 4 -70 Muy satisfactorio 4 -65 Muy satisfactorio 4
Calceta Muy
-62 satisfactorio 4 -79 Satisfactorio 3 -64 Muy satisfactorio 4
Muy
-61 satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4 -69 Muy satisfactorio 4
Muy
-60 satisfactorio 4 -62 Muy satisfactorio 4 -73 Muy satisfactorio 4
Muy
-65 satisfactorio 4 -65 Muy satisfactorio 4 -74 Muy satisfactorio 4
Muy
-66 satisfactorio 4 -66 Muy satisfactorio 4 -75 Muy satisfactorio 4
Quiroga -77 Satisfactorio 3 -90 Satisfactorio 3 -90 Satisfactorio 3
-80 Satisfactorio 3 -91 Satisfactorio 3 -92 Satisfactorio 3
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-82 Satisfactorio 3 -93 Satisfactorio 3 -93 Satisfactorio 3
-85 Satisfactorio 3 -92 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3
-81 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3 -96 Satisfactorio 3
-78 Satisfactorio 3 -95 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3
-79 Satisfactorio 3 -96 Satisfactorio 3 -97 Satisfactorio 3
Muy
-73 satisfactorio 4 -100 Poco satisfactorio 2 -95 Satisfactorio 3
Mu
-62 satisfagtorio 4 -101 Poco satisfactorio 2 -96 Satisfactorio 3
Mu
-60 satisfacytorio 4 -94 Satisfactorio 3 -91 Satisfactorio 3
-78 Satisfactorio 3 -100 Poco satisfactorio 2 -96 Satisfactorio 3
-87 Satisfactorio 3 -112 Poco satisfactorio 2 -100 Poco satisfactorio 2
-88 Satisfactorio 3 -99 Poco satisfactorio 2 -103 Poco satisfactorio 2
-78 Satisfactorio 3 -100 Poco satisfactorio 2 -106 Poco satisfactorio 2
Membrillo -78 Satisfactorio 3 -113 Poco satisfactorio 2 -99 Poco satisfactorio 2
-78 Satisfactorio 3 -100 Poco satisfactorio 2 -101 Poco satisfactorio 2
-80 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3 -100 Poco satisfactorio 2
-81 Satisfactorio 3 -99 Poco satisfactorio 2 -99 Poco satisfactorio 2
-83 Satisfactorio 3 -112 Poco satisfactorio 2 -113 Poco satisfactorio 2
-79 Satisfactorio 3 -104 Poco satisfactorio 2 -104 Poco satisfactorio 2

Elaboracion: El Autor

Como se puede observar en la Tabla 4.19, se efectué una comparativa de los rangos de dBm entre las 3 operadoras méviles en

las diferentes parroquias del Canton Bolivar, que posteriormente en la Tabla 4.20 se indican los promedios de cobertura de las

operadoras segun el sector que se aplicaron, dando a conocer que Calceta mantiene mejor disponibilidad en cuanto a cobertura.



Tabla 4. 20. Datos Generales de la disponibilidad limitada de los servicios

Parroquia Operadora Promedio (dBm)
Claro -72,9
Calceta Movistar -67,3
CNT -68,3
Claro -68,7
Quiroga Movistar -92,6
CNT -103,3
Claro -112,3
Membrillo Movistar -91
CNT -104,5

Elaboracion: El Autor

Tabla 4. 21. Datos Generales de la disponibilidad limitada de los servicios

Network Cell Info Lite

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 33 37%
Satisfactorio 26 29%

Poco satisfactorio 28 31%

Nada satisfactorio 3 3%

Total 90 100%

Elaboracion: El Autor

35 33
30
26
25
20
15

10
3

Muy satisfactorio Satisfactorio Poco satisfactorio Nada satisfactorio

(6]

Grafico 4. 13. Datos Generales de la disponibilidad limitada de los servicios mediante Network Cell Info Lite
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.21, y Grafico 4.13, detallan el nivel de satisfaccion de la
disponibilidad limitada de los servicios de las operadoras moviles de manera
general en el Canton Bolivar, en donde el nivel Muy satisfactorio es el méas alto
con una cantidad de 33 puntos del total de los datos obtenidos por el analisis

correspondiente de la herramienta utilizada.
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Tabla 4. 22. Datos de la disponibilidad limitada de los servicios de Claro
Network Cell Info Lite Claro

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 15 50%
Satisfactorio 4 13%
Poco satisfactorio 8 27%
Nada satisfactorio 3 10%
Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.22, se detalla el nivel de satisfaccion de la disponibilidad limitada
de los servicios de la operadora Claro en el Cantén Bolivar, en donde el nivel de
Muy satisfactorio es el mas alto con una cantidad de 15 del total de los datos

obtenidos por el analisis correspondiente a la herramienta usada.

Tabla 4. 23. Datos de la disponibilidad limitada de los servicios de Movistar

Network Cell Info Lite Movistar

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 10 33%
Satisfactorio 16 53%

Poco satisfactorio 4 13%

Nada satisfactorio 0 0%

Total 10 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.23 se detallan el nivel de satisfaccion de la disponibilidad limitada
de los servicios de la operadora Movistar en el Canton Bolivar, en donde el nivel

Satisfactorio es el mas alto.

Tabla 4. 24. Datos de la disponibilidad limitada de los servicios de CNT
Network Cell Info Lite CNT

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Muy satisfactorio 8 27%

Satisfactorio 6 20%
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Poco satisfactorio 16 53%
Nada satisfactorio 0 0%
Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.24, detallan el nivel de satisfaccion de la disponibilidad limitada de
los servicios de la operadora CNT en el Canton Bolivar, en donde el nivel de
Poco satisfactorio es el mas alto con una cantidad de 16, del total de los datos

obtenidos por el andlisis correspondiente a la herramienta usada.

La informacion analizada describe que en las parroquias Quiroga y Membrillo el
servicio que ofrecen las operadoras maoviles posee limitaciones a diferencia de

Calceta que cuenta con mejor recepcion de sefal.

Tabla 4. 25. Datos de la disponibilidad limitada de los servicios de Calceta

Network Cell Info Lite Calceta

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 27 90%
Satisfactorio 3 10%

Poco satisfactorio 0 0%

Nada satisfactorio 0 0%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

Con el andlisis de la Tabla 4.25, se logra determinar el nivel de satisfaccion de
la disponibilidad limitada de los servicios en la parroquia de Calceta, en donde el
90% del total de los datos obtenidos por el analisis correspondiente a la

herramienta utilizada, ubica el servicio como Muy satisfecho.

Tabla 4. 26. Datos de la disponibilidad limitada de los servicios de Quiroga

Network Cell Info Lite Quiroga

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Muy satisfactorio 7 23%

Satisfactorio 15 50%
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Poco satisfactorio 8 27%
Nada satisfactorio 0 0%
Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.26, detalla el nivel de satisfaccion de la disponibilidad limitada de los
servicios en la parroquia de Quiroga, en donde el nivel Satisfactorio es el mas alto con
un porcentaje del 50% del total de los datos obtenidos por el andlisis correspondiente a

la herramienta utilizada.

Tabla 4. 27. Datos de la disponibilidad limitada de los servicios de Membrillo

Network Cell Info Lite Membrillo

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 0 0%
Satisfactorio 8 27%

Poco satisfactorio 20 67%

Nada satisfactorio 2 7%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

Por otro lado, en la Tabla 4.27 se detalla el nivel de satisfaccién de la disponibilidad
limitada de los servicios en la parroguia de Membrillo, en donde el nivel de Poco
satisfactorio es el mas alto con un porcentaje del 67% del total de los datos obtenidos

por el andlisis correspondiente a la herramienta usada.

41.2.2. ESTABILIDAD DE LAS LLAMADAS

Para determinar la calidad en la estabilidad de las llamadas de las operadoras
moviles del Canton Bolivar se consideré la ponderacion para proceder a la

evaluacion de la siguiente manera:



Tabla 4. 28. Info-Informacién de la sefial de red

Niveles Ponderacion Calificacion
Entre -76 dBm y -60 dBm Muy satisfactorio 4
Entre -89 dBm y -77 dBm Satisfactorio 3
Entre -97 dBm y -90 dBm Poco satisfactorio 2
2-98 dBm Nada satisfactorio 1

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.28, se especifica en la primera columna los rangos de dBm, considerando los datos obtenidos por la herramienta Info-
Informacion y en la segunda columna se le establece la ponderacion de la escala de Likert con su respectiva calificacion con valores
del 1 al 4, donde 4 es Muy satisfactorio y 1 Nada satisfactorio, y asi determinar la calidad de la estabilidad de las llamadas por cada

una de las operadoras estudiadas en la investigacion.

Tabla 4. 29. Comparativa de estabilidad de llamadas segun la operadora mévil

Claro Movistar CNT
Ciudad
Rangos  Ponderacion Calificacion Rangos  Ponderacion Calificacion Rangos  Ponderacion Calificacion
-60 Muy satisfactorio 4 -62 Muy satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4
-69 Muy satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4 -71 Muy satisfactorio 4
-70 Muy satisfactorio 4 -64 Muy satisfactorio 4 -72 Muy satisfactorio 4
-73 Muy satisfactorio 4 -65 Muy satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4
Calceta - - - - - -
-63 Muy satisfactorio 4 -70 Muy satisfactorio 4 -65 Muy satisfactorio 4
-62 Muy satisfactorio 4 -79 Satisfactorio 3 -64 Muy satisfactorio 4
-61 Muy satisfactorio 4 -63 Muy satisfactorio 4 -69 Muy satisfactorio 4
-60 Muy satisfactorio 4 -62 Muy satisfactorio 4 -73 Muy satisfactorio 4
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-65 Muy satisfactorio 4 -65 Muy satisfactorio 4 -74 Muy satisfactorio 4

-66 Muy satisfactorio 4 -66 Muy satisfactorio 4 -75 Muy satisfactorio 4

-17 Satisfactorio 3 -90 Satisfactorio 3 -90 Satisfactorio 3

-80 Satisfactorio 3 91 Satisfactorio 3 -92 Satisfactorio 3

-82 Satisfactorio 3 -93 Satisfactorio 3 -93 Satisfactorio 3

-85 Satisfactorio 3 92 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3

Quiroga -81 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3 -96 Satisfactorio 3
-78 Satisfactorio 3 -95 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3

-79 Satisfactorio 3 -96 Satisfactorio 3 -97 Satisfactorio 3

-73 Muy satisfactorio 4 -100 Poco satisfactorio 2 -95 Satisfactorio 3

-62 Muy satisfactorio 4 -101 Poco satisfactorio 2 -96 Satisfactorio 3

-60 Muy satisfactorio 4 -94 Satisfactorio 3 91 Satisfactorio 3

-78 Satisfactorio 3 -100 Poco satisfactorio 2 -96 Satisfactorio 3

-87 Satisfactorio 3 -112 Poco satisfactorio 2 -100 Poco satisfactorio 2

-88 Satisfactorio 3 99 Poco satisfactorio 2 -103 Poco satisfactorio 2

-78 Satisfactorio 3 -100 Poco satisfactorio 2 -106 Poco satisfactorio 2

. -78 Satisfactorio 3 -113 Poco satisfactorio 2 -99 Poco satisfactorio 2

Membrillo - - - - - -

-78 Satisfactorio 3 =100 Poco satisfactorio 2 -101 Poco satisfactorio 2

-80 Satisfactorio 3 -94 Satisfactorio 3 -100 Poco satisfactorio 2

-81 Satisfactorio 3 -99 Poco satisfactorio 2 -99 Poco satisfactorio 2

-83 Satisfactorio 3 -112 Poco satisfactorio 2 -113 Poco satisfactorio 2

-79 Satisfactorio 3 -104 Poco satisfactorio 2 -104 Poco satisfactorio 2

Elaboracion: El Autor

Al igual que en la cobertura se realiz6 una comparativa de los rangos de dBm de las 3 operadoras moviles en las diferentes
parroquias del Cantdon Bolivar como se indica en la Tabla 4.19, que posteriormente en la Tabla 4.20 se indican los promedios de la

estabilidad de llamadas de las operadoras segun el sector que se aplicaron.



Tabla 4. 30. Datos Generales de la estabilidad de llamadas

Parroquia Operadora Promedio (dBm)
Claro 64,9
Calceta Movistar -65,9
CNT 68,9
Claro -75,7
Quiroga Movistar 94,6
CNT -93,8
Claro -81
Membrillo Movistar -103,3
CNT -102,1

Elaboracion: El Autor

Tabla 4. 31. Datos Generales de la estabilidad de llamadas

Info-Informacion de la sefal de red

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 32 36%
Satisfactorio 18 20%
Poco satisfactorio 20 22%
Nada satisfactorio 20 22%
Total 90 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.30, detalla el nivel de satisfaccion de la estabilidad de las llamadas de las
operadoras moviles de manera general en el Canton Bolivar, en donde el nivel de muy
satisfactorio es el mas alto con una cantidad de 32 considerando el total de los datos

obtenidos por el analisis correspondiente de la herramienta usada.

Tabla 4. 32. Estabilidad de llamadas Claro

Info-Informacion de la sefal de red Claro

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 13 43%
Satisfactorio 17 57%

Poco satisfactorio 0 0%

Nada satisfactorio 0 0%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor
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En la Tabla 4.32, detalla el nivel de satisfaccién de la estabilidad de llamadas de la
operadora Claro en el Cantdn Bolivar, en donde el nivel de satisfactorio es el mas alto
con una cantidad de 17, del total de los datos obtenidos por el analisis correspondiente;
es importante mencionar que Poco satisfactorio y Nada satisfactorio posee valores en

cero.

Tabla 4. 33. Estabilidad de llamadas Movistar

Info-Informacion de la sefal de red Movistar

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 9 30%
Satisfactorio 1 3%

Poco satisfactorio 9 30%
Nada satisfactorio 11 37%
Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En andlisis fue realizado en diferentes puntos del cantén Bolivar (via, ciudad y campo);
en la Tabla 4.33, se detalla el nivel de estabilidad de las llamadas realizadas por los
usuarios de la operadora Movistar en el Cantén Bolivar, en donde el nivel de nada
satisfactorio es el mas alto con una cantidad de 11, del total de los datos obtenidos por
el analisis correspondiente. Evidenciando que la operadora Movistar posee un excelente

servicio de llamada en la zona urbana, pero no en la rural.

Tabla 4. 34. Estabilidad de llamadas CNT

Info-Informacion de la sefal de red CNT

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 10 33%
Satisfactorio 10 33%

Poco satisfactorio 1 3%

Nada satisfactorio 9 30%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.34 se detalla el nivel de la estabilidad de las llamadas realizadas por la

operadora CNT en el Cantdn Bolivar, en donde existe una igualdad entre el nivel de muy
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satisfactorio y satisfactorio con equivalencia de 10, seguido por Nada satisfactorio con

9, del total de los datos obtenidos por el analisis correspondiente

Cabe indicar que datos analizados demuestran que el servicio obtenido en Quiroga y en
Membrillo no es el adecuado, destacando en su mayoria en el rango de poco

satisfactorio en esos sectores.

Tabla 4. 35. Estabilidad de llamadas Calceta

Info Informacién de la sefal de Calceta

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 29 97%
Satisfactorio 1 3%

Poco satisfactorio 0 0%

Nada satisfactorio 0 0%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.35 se detalla el nivel de satisfaccion de la estabilidad de las llamadas
realizadas en la parroquia de Calceta, en donde el nivel de muy satisfactorio es el mas
alto con un porcentaje del 97% del total de los datos obtenidos por el andlisis

correspondiente a la herramienta usada.

Tabla 4. 36. Estabilidad de llamadas Quiroga

Info Informacioén de la sefial de Quiroga

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 3 10%
Satisfactorio 7 23%

Poco satisfactorio 18 60%

Nada satisfactorio 2 7%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.36, detalla el nivel de satisfaccion de la estabilidad de llamadas realizadas

en Quiroga, en donde el nivel de poco satisfactorio es el mas alto con un porcentaje del
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60%, seguido satisfactorio con 23% y muy satisfactorio con un 10% del total de los datos

obtenidos por el andlisis correspondiente a la herramienta usada.

Tabla 4. 37. Estabilidad de llamadas Membirillo

Info Informacion de la sefal de Membrillo

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 0 0%
Satisfactorio 10 33%

Poco satisfactorio 2 7%

Nada satisfactorio 18 60%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.36 se detalla el nivel de satisfaccion de la estabilidad de las llamadas
realizadas en la parroquia Membrillo, en donde el nivel de nada satisfactorio es el mas
alto con un porcentaje del 60%, seguido satisfactorio con 33% y poco satisfactorio con
un 7% del total de los datos obtenidos por el analisis correspondiente a la herramienta

usada.

41.23. COBERTURA

Para determinar la calidad de la Cobertura de las operadoras moviles en el
Canton Bolivar se considerd la cantidad de Mbps de subida y bajada de
informacion, dicha ponderacién se la evidencia en la Tabla 4.53, mostrada a

continuacion:

Tabla 4. 38. Ponderacion de los datos obtenidos por las herramientas OpenSignal y CoberApp

Niveles Ponderacion Calificacion
230 Mbps Muy satisfactorio 4
210 Mbps y <29 Mbps Satisfactorio 3
21 Mbps y <9 Mbps Poco satisfactorio 2
2 0 Mbps Nada satisfactorio 1

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.38, especifica la ponderacion asignada considerando los datos
obtenidos por las herramientas OpenSignal, CoberApp y la escala de Likert, para

luego clasificar los datos de acuerdo a los rangos generados y asi medir la
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capacidad de subida y bajada de informacién de cada una de las operadoras

estudiadas, en la investigacion.

Tabla 4. 39. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora claro Calceta

Claro
Herramienta OpenSignal
Calceta
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 11,85 3,85 7,85
2 19,6 10,4 15
3 4,71 2,52 3,615
4 1 1 1
5 49 0 245
1,23 2 1,62
7 1,83 342 2,625
8 4,18 1,2 2,69
9 1,3 45 23,15
10 1,6 56 28,8
Promedio General 11,09
Elaboracién: El Autor
Tabla 4. 40. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora Movistar Calceta
Movistar
Herramienta OpenSignal
Calceta
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 9 24 16,5
2 18,6 11,3 14,95
3 4,71 29 16,855
4 1 5 3
5 33 3 18
6 1,23 83 42,115
7 3 342 3,21
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8 9 1,2 5,1
9 3,1 43 23,05
10 4 101 52,5

Promedio General 19,53

Elaboracion: E| Autor
Tabla 4. 41. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora CNT Calceta
CNT
Herramienta OpenSignal
Calceta

N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 19,1 3,85 11,475
2 23,2 10,4 16,8
3 4,71 2,52 3,615
4 9 2 55
5 49 33 26,15
6 838 231 244
7 1,83 4,6 3,215
8 33 9 6,15
9 1,1 61 31,05
10 4.4 23 13,7

Promedio General 14,21

Elaboracion: El Autor

En las Tablas 4.39, 4.40, y 4.41, detallan el total de subida, bajadas y promedio

de Mbps de las operadoras en Calceta, de la cual se manifiesta que la telefonia

con mejores caracteristicas es Movistar con un promedio de 19,53; seguido por

Cnt y luego Claro.

Tabla 4. 42. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora Claro Quiroga

Claro
Herramienta OpenSignal
Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 4 1 25
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2 7 2 45
3 18 10,4 14,2
4 4,71 2,52 3,615
5 1 1 1
6 33 0 16,5
7 1,23 3 2,115
8 2 342 2,71
9 4,18 4 4,09
10 5 33 19
Promedio General 7,02
Elaboracién: El Autor
Tabla 4. 43. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora Movistar Quiroga
Movistar
Herramienta OpenSignal
Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 2 3 25
2 1 1,3 1,15
3 0 34 1,7
4 3 4 35
5 4 55 4,75
6 0 0 0
7 1 9 5
8 5 7 6
9 0 7,7 3,85
10 1 23 12
Promedio General 4,04
Elaboracién: El Autor
Tabla 4. 44. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora CNT Quiroga
Herramienta Op;';.il;;nal
Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 8,8 4 6,4
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2 2 1,3 6,65
3 7 9 8
4 3.1 22 12,55
5 0 1 05
6 98 31 20,4
7 11 1 1,05
8 1,5 5 3,25
9 3 6 4,5
10 22 4 3,1
Promedio General 6,64

Elaboracion: El Autor

En las Tablas 4.42, 4.43, y 4.44, detallan el total de subida, bajadas y promedio

de Mbps de las operadoras, de la cual se manifiesta que los rangos son un poco

menos variables en las diferentes zonas de la ciudad en Quiroga en comparacion

a Calceta. Ademas la operadora con mejores caracteristicas en dicha parroquia,

es Claro con un promedio de 7,02, seguido por Cnt con un 6,64.

Tabla 4. 45. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora Claro Membrillo

Claro
Herramienta OpenSignal
Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 1 1 1
2 1 0 05
3 3 0,3 1,65
4 2 1 1,5
5 1 2 1,5
6 0 0 0
7 1 05 0,75
8 0,2 0,3 0,25
9 0 0,6 0,3
10 0,1 1 0,55
Promedio General 08

Elaboracion: El Autor



Tabla 4. 46. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora Movistar Membrillo
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Movistar
Herramienta OpenSignal
Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 1 0 05
2 4 2 3
3 1 5 3
4 0 0 0
5 4 2,3 3,15
6 1,1 1 1,05
7 1 2 1,5
8 1 0 05
9 4 2 3
10 2 1 1,5
Promedio General 1,72
Elaboracion: E| Autor
Tabla 4. 47. Datos de subida y bajada de datos por OpenSignal, operadora CNT Membrillo
CNT
Herramienta OpenSignal
Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 0 1 05
2 0 3 1,5
3 2 4 3
4 0 1 05
5 4 1,2 2,6
1,5 5 3,25
7 0 0,1 0,05
8 0,1 0 0,05
9 17 2 1,85
10 1 1,9 1,45
Promedio General 1,48

Elaboracion: El Autor
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En las Tablas 4.45, 4.56, y 4.47, detallan el total de subida, bajadas y promedio
de Mbps de las operadoras, de la cual se manifiesta que los rangos
significativamente bajos en Membrillo en comparacion a las otras dos parroquias.
Por otro lado, la operadora con mejores caracteristicas de este tipo es Movistar
con un promedio de 1,72, seguido por CNT.

Posteriormente en la evaluacion de la herramienta se realiz6 la ponderacion de

los rangos que se van a valorar con respecto a la cobertura.

Tabla 4. 48. Datos Generales de cobertura del Cantén Bolivar

OpenSignal
Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 16 18%
Satisfactorio 8 9%
Poco satisfactorio 54 60%
Nada satisfactorio 12 13%
Total 90 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 14. Datos Generales de cobertura Cantdn Bolivar mediante OPENSIGNAL
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.48, y Grafico 4.14, detallan el nivel de satisfaccion de la cobertura
de las operadoras moviles de manera general en el Canton Bolivar, en donde el
nivel de Poco satisfactorio es el mas alto con una cantidad de 54, del total de los

datos obtenidos por el analisis correspondiente de la herramienta usada.
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A continuacion, se realiza un andlisis por operadora para determinar, cuél de

todas posee el mejor rango de cobertura.

Tabla 4. 49. Datos Generales cobertura Claro

OpenSignal Claro

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 8 27%
Satisfactorio 2 %

Poco satisfactorio 17 57%

Nada satisfactorio 3 10%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 15. Datos Generales de cobertura Claro mediante OPENSIGNAL
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.49, y Grafico 4.15, detallan el nivel de satisfaccion de la cobertura
de la operadora Claro en el Cantén Bolivar, en donde el nivel mas alto esta sobre

poco satisfactorio, con total de 17 del numero de datos analizados.

Tabla 4. 50. Datos Generales cobertura Movistar

OpenSignal Movistar

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 4 13%
Satisfactorio 3 10%
Poco satisfactorio 15 50%
Nada satisfactorio 8 27%
Total 30 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 16. Datos Generales de cobertura Movistar mediante OPENSIGNAL

Elaboracion: El Autor

Enla Tabla 4.50., y Grafico 4.16., detallan el nivel de satisfaccion de la cobertura
de la operadora Movistar en el Cantén Bolivar, en donde el nivel mas alto esta

sobre Poco satisfactorio, con total de 15 del nimero de datos analizados.

Tabla 4. 51. Datos Generales cobertura CNT

OpenSignal CNT

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 4 13%
Satisfactorio 3 10%

Poco satisfactorio 22 73%

Nada satisfactorio 1 3%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 17. Datos Generales de cobertura CNT mediante OPENSIGNAL
Elaboracion: El Autor
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En la Tabla 4.51, y Grafico 4.17, detallan el nivel de satisfaccion de la cobertura
de la operadora CNT en el Canton Bolivar, en donde el nivel mas alto lo posee
la ponderacion de Poco satisfactorio, con total de 22 del nimero de datos

analizados.

Luego de realizar el analisis de cobertura utilizando la herramienta Opensignal,
se procedio a realizar el mismo control utilizando CoberApp, los resultados del

analisis se presentan a continuacion:

Tabla 4. 52. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora Claro Calceta

Claro
Herramienta CoberApp
Calceta

N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 11 2,55 6,775
2 1,05 5,37 3,21
3 4,21 4,76 4,485
4 12,5 15,11 13,805
5 49 743 6,165

3,67 41 22,335
7 8,44 8,71 8,575
8 10,1 5,69 7,895
9 99 144 76,95
10 89 8,44 8,67

Promedio General 15,89

Elaboracion: El Autor

Tabla 4. 53. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora Movistar Calceta

Movistar
Herramienta CoberApp
Calceta
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 7 20 13,5
2 21 10 15,5

3 3 21 12
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4 1 5 3

5 6 3 45

6 1,1 83 42,05

7 3 22 26

8 9 1 5

9 8 39 23,5

10 4 100 52
Promedio General 17,37

Elaboracion: El Autor

Tabla 4. 54. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora CNT Calceta

CNT

Herramienta CoberApp

Calceta
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 18 33 10,65
2 21,1 99 15,5
3 33 2,52 2,91
4 5 2 35
5 39 2,1 20,55
6 8 121 64,5
7 7 33 515
8 1 8 45
9 11 45 23,05
10 34 20 1,7

Promedio General 16,20

Elaboracion: El Autor

En las Tablas 4.52, 4.53, y 4.54, detallan datos que determinan la capacidad de
subida, bajada y promedio de Mbps, de las operadoras en Calceta. Se determina
gue la telefonia con mejores caracteristicas es Movistar con un 17,37.

Tabla 4. 55. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora Claro Quiroga
Claro

Herramienta CoberApp
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Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 8,8 4 6,4
2 2 1,3 6,65
3 7 9 8
4 3.1 22 12,55
5 0 1 05
6 98 31 20,4
7 1,1 1 1,05
8 1,5 5 3,25
9 3 6 4,5
10 22 4 3.1

Promedio General 6,64
Elaboracion: EI Autor
Tabla 4. 56. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora Movitar Quiroga

Movistar
Herramienta CoberApp

Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 1 0 05
2 2 1,3 1,65
3 0 3,7 1,85
4 1,6 2 1,8
5 1,7 1,2 1,45
6 0 0 0
7 1 4,3 2,65
8 3 99 6,45
9 0 34 1,7
10 1 13 7

Promedio General 2,05

Elaboracion: El Autor

Tabla 4. 57. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora CNT Quiroga

CNT
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Herramienta CoberApp
Quiroga

N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 2 1 1,5
2 6 1 35
3 11 11,1 11,05
4 33 1,1 2,2
5 1 1 1
6 33 0 16,5
7 1,23 1 1,115
8 2 36 28
9 6,7 6 6,35
10 5 33 19

Promedio General 6,64

Elaboracion: El Autor

En las Tablas 4.55, 4.56, y 4.57, detallan datos que determinan la capacidad de

subida, bajada y promedio de Mbps, de las operadoras en Quiroga. La telefonia

con mejores caracteristicas es Claro, con un promedio de 6,64, seguido por CNT

con un 6,50.

Tabla 4. 58. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora Claro Membrillo

Claro

Herramienta CoberApp

Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 1 1 1
2 0 0 0
3 0 1 05
4 0,4 0 0,2
5 1 0 05
6 0 0 0
7 0 04 0,2
8 0,2 1 0,6
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9 0 0,6 03
10 0 1 05
Promedio General 0,38
Elaboracion: E| Autor
Tabla 4. 59. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora Movistar Membrillo
Movistar
Herramienta CoberApp
Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 0 1 05
2 0 3 1,5
3 2 1 1,5
4 0 1 05
5 1 1,2 1,1
6 1,7 8 4,85
7 1 0,1 0,55
8 0,1 0 0,05
9 1,3 1 1,15
10 1 2 1,5
Promedio General 1,32
Elaboracién: El Autor
Tabla 4. 60. Subida y bajada de datos por CoberApp, operadora CNT Membrillo
CNT
Herramienta CoberApp
Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 2 1 1,5
2 3 2 25
3 2 1 1,5
4 0 0 0
5 2 14 1,7
6 0 0 0
7 1 3 2
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8 0 0 0

9 1 2 1,5

10 2 1 1,5
Promedio General 1,22

Elaboracion: El Autor

En las Tablas 4.58, 4.59, y 4.60 detallan datos que determinan la capacidad de
subida, bajada y promedio Mbps, de las operadoras en Membrillo. La operadora
con mejores caracteristicas es Movistar con un promedio de 1,32, seguido por
CNT con un 1,22.

Posteriormente en la evaluacion de la cobertura de telefonia moévil mediante la
herramienta CoberApp, se establecié rangos para su respectiva consideracion

en base a la calidad de este servicio.

Tabla 4. 61. Datos Generales de cobertura

CoberApp
Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 10 1%
Satisfactorio 15 17%
Poco satisfactorio 54 60%
Nada satisfactorio 1 12%
Total 90 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 18. Datos Generales de cobertura mediante COBERAPP
Elaboracion: El Autor
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En la Tabla 4.61, y Grafico 4.18, detallan el nivel de satisfaccion de la cobertura
de las operadoras moviles de manera general en el Canton Bolivar, en donde el
nivel de poco satisfactorio es el més alto con una cantidad de 54, del total de los
datos obtenidos por el analisis correspondiente de la herramienta usada.

Tabla 4. 62. Datos Generales de cobertura Claro

CoberApp Claro

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Muy satisfactorio 5 17%
Satisfactorio 5 17%

Poco satisfactorio 19 63%

Nada satisfactorio 1 3%

Total 30 100%

Elaboracién: El Autor
B B -
MUY SATISFACTORIO SATISFACTORIO POCO SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO

Grafico 4. 19. Datos Generales de cobertura Claro mediante COBERAPP
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.62, y Grafico 4.19, detallan el nivel de satisfaccion de la cobertura
de la operadora Claro en el Canton Bolivar, en donde el nivel mas alto esta sobre

poco satisfactorio con total de 19 de la cantidad de datos analizados.

Tabla 4. 63. Datos Generales de cobertura Movistar

CoberApp Movistar
Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 3 10%
Satisfactorio 4 13%

Poco satisfactorio 15 50%
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Nada satisfactorio 8 27%

Total 30 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 20. Datos Generales de cobertura Movistar mediante COBERAPP
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.63, y Grafico 4.20, detallan el nivel de satisfaccion de la cobertura
de la operadora Movistar en el Cantén Bolivar, en donde el nivel mas alto esta

sobre poco satisfactorio, con un total de 15 de la cantidad de datos analizados.

Tabla 4. 64. Datos Generales de cobertura CNT

CoberApp CNT
Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 2 7%
Satisfactorio 6 20%
Poco satisfactorio 20 67%
Nada satisfactorio 2 7%
Total 30 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 21. Datos Generales de cobertura CNT mediante COBERAPP
Elaboracion: El Autor
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En la Tabla 4.64, y Gréfico 4.21, detallan el nivel de la cobertura de la operadora
CNT en el Cantén Bolivar, Poco satisfactorio posee la cantidad mas alta, con

total de 20 de la cantidad de datos analizados.

Con la herramienta OpenSignal, los datos obtenidos demuestran que la
cobertura es poco satisfactoria, esto se debe a que en las parroquias de Quiroga

y Membrillo no cuentan con un buen servicio de las operadoras.

Por otra parte, con la Herramienta CoberApp, se muestra informacion de mapas
de cobertura de los mejores y peores lugares para una conexion 2G, 3Gy 4Gy
datos de subida y bajada, con esta herramienta los datos obtenidos sefialan que,

al igual que la aplicacion anterior la cobertura es poco satisfactoria.

41.24. VELOCIDAD DE ACCESO A INTERNET

Para determinar la calidad de la Velocidad del Acceso a Internet de las
operadoras moviles en el Canton Bolivar se utilizo la herramienta SpeedTest, es
asi que considerando los datos obtenidos se realiza la evaluacion de la siguiente

manera.

Tabla 4. 65. Ponderacion de los datos obtenidos por la herramienta SpeedTest

Niveles Ponderacion Calificacion

2 30 Mbps Muy satisfactorio 4
>9 Mbpsy <29 Mbps Satisfactorio 3
21 Mbps y <9 Mbps Poco satisfactorio 2
2 0 Mbps Nada satisfactorio 1

Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.65, especifica la ponderacion aplicada a los datos obtenidos por la
herramienta SpeedTest, en donde se tomo de referencia la escala de Likert, en
donde se logro clasificar los datos de acuerdo a rangos y de esta manera medir
la velocidad de acceso a internet de cada una de las operadoras estudiadas, en

la investigacion.
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Como primer parametro se realiza un andlisis de la velocidad del acceso a

internet en la parroquia Calceta, dichos datos se presentan a continuacion:

Tabla 4. 66. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora Claro Calceta

Claro
Herramienta Speedtest
Calceta
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 14 3,1 8,55
2 22 6,7 445
3 99 99 99
4 88 16 12,4
5 6 43 245
6 7,7 78 42,85
7 9 52,1 30,55
8 12,1 8 10,05
9 5 199 102
10 98 134 71,9
Promedio General 31,72
Elaboracién: El Autor
Tabla 4. 67. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora Movistar Calceta
Movistar
Herramienta Speedtest
Calceta
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 3 23 13
2 1 10 55
3 3 24 13,5
4 1 54 275
5 2 3 25
24 76 39,2
7 3 23 13
8 9 1 5




68

9 8,1 39 23,55
10 4 113 58,5
Promedio General 20,13

Elaboracion: El Autor

Tabla 4. 68. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora CNT Calceta

CNT

Herramienta Speedtest

Calceta
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 12 4 8
2 1,1 15 8,05
3 65 43 54
4 5 56 30,5
5 54 29 415
6 8 121 64,5
7 1 838 49
8 0 7 35
9 22 56 29,1
10 1 43 22

Promedio General 26,61

Elaboracion: El Autor

En las Tablas 4.66, 4.67, y 4.68, detallan los datos de bajada, subida y promedio
de informacion para determinar la velocidad del internet de las operadoras en
Calceta. La operadora con mejores caracteristicas es Claro con un promedio del
31,72.

Tabla 4. 69. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora Claro Quiroga

Claro
Herramienta Speedtest
Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 2 7 4,5

2 6 4 5
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3 55 3 4,25
4 3,3 2,3 2,8
5 93 1 5,15
6 33 4,1 18,55
7 7 21 4,55
8 2 2,3 2,15
9 4 23 135
10 54 2 3,7
Promedio General 6,42
Elaboracion: E| Autor
Tabla 4. 70. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora Movistar Quiroga
Movistar
Herramienta Speedtest
Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 5 3 4
2 3 1,3 2,15
3 1 7 4
4 41 4 4,05
5 33 4 3,65
6 8 5 6,5
7 5 57 5,35
8 3 8,1 5,55
9 4 16 10
10 7 6 6,5
Promedio General 5,18
Elaboracion: El Autor
Tabla 4. 71. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora CNT Quiroga
CNT
Herramienta Speedtest
Quiroga
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
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1 2 3 25
2 2 4 3
3 25 2,1 23
4 33 2 2,65
5 4 4 4
6 5 4,1 4,55
7 5 2,1 3,55
8 3 23 2,65
9 5 7 6
10 9 2,1 5,55
Promedio General 3,68

Elaboracion: El Autor

En las Tablas 4.69, 4.70, y 4.71, detallan los datos de bajada, subida y promedio

de informacion para identificar la velocidad del internet de las operadoras en

Quiroga. Los promedios determinan que la telefonia con mejores caracteristicas

es Claro con un total de 6,42, seguido por Movistar.

Tabla 4. 72. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora Claro Membrillo

Claro
Herramienta Speedtest
Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 1 2 1,5
2 3 2 25
3 2 1 1,5
4 1,2 3 21
5 1,1 35 23
6 2,2 4 3,1
7 2 2 2
8 3 1 2
9 2 0 1
10 1 0 05
Promedio General 1,85

Elaboracion: El Autor
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Movistar
Herramienta Speedtest

Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 21 11 11,05
2 9 5 7
3 5 8 6,5
4 3 2 25
5 4 3 35
6 6,4 7 6,7
7 5 9 7
8 7 6,5 6,75
9 1 04 0,7
10 6,5 8 7,25

Promedio General 5,90
Elaboracién: El Autor
Tabla 4. 74. Subida y bajada de datos por Speedtest, operadora CNT Membrillo
CNT

Herramienta Speedtest

Membrillo
N° Mbps Bajada Mbps subida Promedio
1 5 3 4
2 2 11 1,55
3 6 5 55
4 3 22 2,6
5 2 14 17
6 1,2 5 3,1
7 7 6 6,5
8 1,1 3 2,05
9 1,3 22 1,75
10 1,1 4 2,55

Promedio General 313

Elaboracion: El Autor
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En las Tablas 4.72, 4.73, y 4.74, detallan los datos de bajada, subida y promedio
de informacion para determinar la velocidad del acceso a internet de las
operadoras en Membrillo. Donde se determina a través del andlisis de los
promedios que la telefonia con mejores caracteristicas es Movistar con 5,90,

seguida por CNT.

Tabla 4. 75. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet

SpeedTest
Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 19 21%
Satisfactorio 16 18%
Poco satisfactorio 45 50%
Nada satisfactorio 10 1%
Total 90 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 22. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet mediante SPEEDTEST
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.75, y Gréfico 4.22, detallan el nivel de satisfaccion de la Velocidad
del acceso a internet de las operadoras moviles, dicha representacion se la
realiza de manera general en el Canton Bolivar, en donde el nivel de poco
satisfactorio es el mas alto con una cantidad de 45, del total de los datos

obtenidos por el analisis correspondiente de la herramienta usada.

Luego se realiz6 una representacion por operadora de los datos obtenidos, dicho

andlisis se presentan a continuacion:
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Tabla 4. 76. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet Claro

SpeedTest Claro

Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 9 30%
Satisfactorio 7 23%
Poco satisfactorio 14 47%
Nada satisfactorio 0 0%

Total 30 100%

Elaboracién: El Autor
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Grafico 4. 23. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet Claro mediante SPEEDTEST
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.72, y Gréfico 4.23, detallan el nivel de satisfaccion de la Velocidad
del acceso a internet de la operadora Claro, dicha representacién se la realizé
de manera general en el Canton Bolivar, en donde el nivel de poco satisfactorio
es el mas alto con una cantidad de 14, del total de los datos obtenidos por el

analisis correspondiente de la herramienta utilizada.
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Tabla 4. 77. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet Movistar

SpeedTest Movistar
Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 4 13%
Satisfactorio 4 13%
Poco satisfactorio 13 43%
Nada satisfactorio 9 30%
Total 30 100%
Elaboracion: El Autor
[e)]
< <
MUY SATISFACTORIO SATISFACTORIO POCO SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO

Grafico 4. 24. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet Movistar mediante SPEEDTEST
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.77, y Gréfico 4.24, detallan el nivel de satisfaccion de la Velocidad
del acceso a internet de la operadora Claro de manera general en el Cantdn
Bolivar, en donde el nivel de Poco satisfactorio es el mas alto con una cantidad
de 13, del total de los datos obtenidos por el analisis correspondiente de la

herramienta utilizada.

Tabla 4. 78. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet CNT

SpeedTest CNT
Cobertura Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Muy satisfactorio 6 20%
Satisfactorio 5 17%
Poco satisfactorio 18 60%

Nada satisfactorio 1 3%
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Total 30 100%

Elaboracion: El Autor
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Grafico 4. 25. Datos Generales de Velocidad de acceso a internet CNT mediante SPEEDTEST
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4.78, y Gréfico 4.25, detallan el nivel de satisfaccion de la Velocidad
del acceso a internet de la operadora CNT de manera general en el Cantén
Bolivar, en donde el nivel de Poco satisfactorio es el mas alto con una cantidad
de 18, del total de los datos obtenidos por el analisis correspondiente de la

herramienta utilizada.

Ante estos resultados se puede manifestar que al igual que en los demas criterios
no mantiene el mejor servicio en las parroquias de Quiroga y Membrillo para las
operadoras sobre todo Claro y CNT, debido a que la disponibilidad no se
completa en la totalidad de tos servicios debido al entorno en el que se

desempeinia.

4.1.25. ANALISIS COMPARATIVO DE LAS HERRAMIENTAS

La identificacion de la calidad de los servicios en las operadoras moviles, se
efectu6 mediante un andlisis comparativo, para conocer los parametros de
evaluacion en base a la escala de Likert indicada anteriormente, dado que dicha
comparativa fue resultado de las pruebas realizadas en el desarrollo, de las

cuales arrojo los siguientes datos:

Tabla 4. 79. Comparativas general de herramientas

Herramientas Muy Satisfactorio Poco Nada
satisfactorio satisfactorio satisfactorio
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SpeedTest 19 16 45 10
CoberApp 10 15 54 11
Network Cell Info Lite 33 26 28 3
OpenSignal 16 8 54 12
Info Informacion de la sefal de 32 18 20 20
red

Total 111 83 201 55

Elaboracion: El Autor

60 54 54
50 45
40 23 -
30 26 28
19 20 20
20 16 15 16 18
10 10 11 N =
10
1 alin . Inil
0 |
SpeedTest CoberApp Network Cell Info OpenSignal Info Informacién de
Lite la sefial de red
B Muy satisfactorio M Satisfactorio Poco satisfactorio M Nada satisfactorio

Gréfico 4. 26. Comparativas general de herramientas
Elaboracion: El Autor

Enla Tabla 4.79, y Grafico 4.26, muestra informacion general del nivel de calidad
de los servicios moviles en el cantdn Bolivar por cada herramienta utilizada.
Posteriormente se realiz6 una matriz, analizando los datos obtenidos por cada

una de las operadoras en las parroquias consideradas para la investigacion.

Posteriormente, se encuentra la comparativa general por herramientas y
operadoras que si bien indica el valor de satisfaccion obtenido de manera general
de la calidad de los servicios, es decir donde es mas influyente y en qué aspecto

hace mejor referencia.



Tabla 4. 80. Comparativas general por herramientas y operadoras

Denominaciones

Nivel: MS — Muy Satisfactorio; S — Satisfactorio; PS- Poco Satisfactorio; NS — Nada Satisfactorio

77

Herramientas

SpeedTest

CoberApp

Network Cell Info Lite

OpenSignal

Info Informacion de la

seial de red
Niveles MS S PS NS MS S PS NS MS S PS NS MS PS NS MS S PS NS
g_j 5 2 3 0 2 1 7 0 9 1 0 0 3 5 1 10 0 0 0
15}
Q =
g =3 4 4 2 0 3 3 4 0 10 0 0 0 3 4 0 9 1 0 0
58
2 5 2 3 0 2 2 6 0 8 2 0 0 3 6 0 10 0 0 0
—|
g_j 1 3 6 0 1 1 7 1 7 3 0 0 1 7 1 3 7 0 0
15}
= =
f=
3 =3 0 0 8 2 0 1 7 2 0 10 0 0 1 9 0 0 0 8 2
& %
Q 1 3 6 0 0 4 6 0 0 2 8 0 1 7 0 0 0 10 0
—|
;\QJ 3 2 5 0 2 3 5 0 0 0 8 2 4 5 1 0 10 0 0
54
=
e =
3— =] 0 0 3 7 0 0 4 6 0 6 4 0 0 2 8 0 0 1 9
5 8
Q 0 0 9 1 0 0 8 2 0 2 8 0 0 9 1 0 0 1 9
_|

Elaboracion: El Autor
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Dado que en la Tabla 4.80, se detalla datos que determinan el nivel de la calidad
de los servicios de las operadoras, considerando las herramientas utilizadas;
dentro del andlisis se evidencia que para las parroquias Quiroga y Membrillo en
cada herramienta los niveles de calidad son bajos, esto se debe a la poca
disponibilidad de tecnologia aplicada en el Canton. Cabe indicar que datos
obtenidos se realizaron de acuerdo a las caracteristicas y ponderaciones

realizadas a cada herramienta y segun su finalidad técnica.

4.1.3. ESTABLECIMIENTO DE ESTRATEGIAS PARA EL
MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE LA TELEFONIA
MOVIL.

Finalmente, en el dltimo objetivo, se procedié a la elaboracion del Plan de

mejoras (Anexo 6), que proporciona las estrategias necesarias para el

mejoramiento de los servicios de telefonia movil en el Canton Bolivar de Manabi,
de manera que sea un modelo tecnolégico para la toma de decisiones y acciones
de solucidn, proyectadas en la elaboracion de los argumentos y requerimientos
de implementacion de infraestructura tecnoldgica (antenas, torres, sistemas

informaticos) que brinde un cambio positivo para el canton.



4.2. DISCUSION

El estudio de la telefonia moévil en el Canton Bolivar de Manabi, fue de gran
importancia para el autor, dado que este significativo aporte indic6 que los
servicios de las operadoras son de calidad y disponibilidad para los clientes, es
asi que la satisfaccion es un indicador que debe ser tomado en cuenta por parte
de los entes reguladores de telecomunicaciones, siendo este Canton el objeto
de estudio propicio para conocer la operatividad que se desempefia
cotidianamente, del cual, Movistar fue mas influyente en comparacion de Claro
y CNT, por la cantidad de tecnologia que emplea en todos los sectores

comprendidos en el Canton.

La consultora Opensignal da a conocer su primer Informe de Experiencia de Red
de Movil en el pais, con las tres principales operadoras: Movistar, Claro y CNT;
dentro del estudio analiz6 cinco categorias de servicios como: 4G de
Disponibilidad, Experiencia de video, Velocidad de subida, Experiencia de
latencia (tiempo que tarda en cargar una web), y Velocidad de descarga; dado
gue el andlisis se lo realiz6 desde el 1 de octubre al 29 de diciembre de 2018, en
un total de 281.938 dispositivos moviles y los resultados arrojados fueron:
Movistar gano el premio 4G de disponibilidad con una puntuacién del 64%. Este
puntaje fue 9 puntos porcentuales mas que su rival mas cercano, Claro, mientras
gue CNT quedd en tercer lugar; puesto que Claro estaba ligeramente por delante
en las mediciones de velocidad de descarga 4G y 3G, pero el resultado superior
de Disponibilidad 4G de Movistar le permiti6 conseguir un empate. Las
puntuaciones de Velocidad de Descarga 4G de Claro y Movistar estaban muy
cerca, pero una vez mas, la alta Disponibilidad 4G de Movistar le permitié ganar

esta categoria (El Telegrafo, 2019).

La métrica de la experiencia de video de OpenSignal se calculdé en una escala
de 0 a 100 en las redes 3G y 4G de un operador, utilizando una variedad de
factores para determinar la calidad general de la experiencia de video movil. Si
bien Movistar obtuvo el primer lugar, practicamente no hubo diferencia con Claro,
obteniendo una puntuacion cercana a los 71 (de 100) (El Telegrafo, 2019).
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Un estudio indica que en el Ecuador, al evaluar y generar estrategias en el
servicio, los usuarios de Movistar, Claro y CNT manifiestan que la principal
herramienta para medir la calidad de servicio son las llamadas con un 66% y la
califican con muy bueno equivalente 39%, bueno un 36% y excelente un 21%,
siendo la mejor alternativa para alcanzar los logros estratégicos en cuanto a

cobertura de telefonia movil en el Pais (Salazar, et al 2017).

Finalmente, la calidad del Servicio (QoS) en las Redes de Telefonia Mévil en
Ecuador, se ha considerado que en la actualidad el problema se centra en los
aspectos relacionados con la tecnologia de banda ancha mavil, la velocidad de
conexioén real y el grado de cobertura, tomando en cuenta que ademas de las
exigencias de los consumidores existe un ente regulador del servicio que
proporcionan estas compafias, que si bien en la calidad del servicio la
importancia fundamental y el derecho usuario final, se ve en la necesidad de

aplicar los debidos aspectos estratégicos del servicio (Villacis, 2014).

Motivo por el cual el autor concuerda con los criterios asertivos que se
manifestaron en este apartado, dando asi la veracidad necesaria para indicar
gue la operadora moévil con mejor cobertura y disponibilidad de servicios
comprende a Movistar en el Cantén Bolivar, pero que a su vez también deberia
mejorar en algunos aspectos técnicos puesto que las necesidades de los
usuarios incrementan conforme pasa el tiempo y el avance de la tecnologia,
motivo por el cual es necesario la aplicacidbn de estrategias que generen
iniciativas de actualizacién (antenas, torres, tecnologias, softwares, entre otros)

no solo para este Canton sino para el Pais como tal.



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

CONCLUSIONES

Los niveles de satisfaccion y penetracion de los servicios ofrecidos por las
operadoras se pudieron conocer mediante la aplicacion de instrumentos
(encuestas), de los cuales se obtuvieron los servicios 2G, 3Gy 4 LTE y
otras tecnologias ofrecidas por las operadoras méviles Claro, Movistar y
CNT a los usuarios del Cantén Bolivar mediante el Modelo SCSB, misma
gue vario segun el sector donde se conocia la informacion, siendo la
Ciudad de Calceta la de mayor disponibilidad de servicios y Membrillo la
mas limitante en dichos servicios, por ser un sector rural a donde falta el
incremento de infraestructura y demas tecnologias sobre todo en lugares

estratégicos que den paso a la comunicacion por parte de las operadoras.

Por otra parte la identificacion de la calidad de los servicios fue obtenida
mediante la evaluacion de datos de Cobertura, Estabilidad de llamadas,
Disponibilidad limitada de servicios, Velocidad de acceso a internet
usando herramientas de monitoreo movil, basandose en parametros
conforme la escala de Likert en donde se determino los niveles de calidad
Muy Satisfactorio, Satisfactorio; Poco Satisfactorio, Nada Satisfactorio en

el Cantén Bolivar.

Finalmente, mediante del diagndstico FODA se conocié las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades de Claro, Movistar y CNT, mismas
que fueron comprendidas en el estudio de la calidad las operadoras
moviles, de las cuales se genero las estrategias de mejora, dado que en
la actualidad no todas las parroquias del Canton cuentan con toda
disponibilidad y accesibilidad tecnoldgica, por lo que existen limitantes en
dichos servicios, por lo tanto con la propuesta de un plan, dichos aspectos
pueden ser considerados como acciones y reestructuraciones para la
toma de decisiones futuras, y de esta manera llegar a una buena

satisfaccion de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

La empresa ARCOTEL debera realizar sondeos continuos sobre los
servicios que ofrecen las operadoras Claro, Movistar y CNT, no solo en el
Cantoén objeto de estudio sino también a todos los sectores donde tengan
usuarios que consuman dichos servicios, teniendo en cuenta que con esto
conoceran de mejor manera el estado actual que se encuentran y como

buscar soluciones a futuro.

Ampliar la calidad de servicios que cubre la telefonia méviles mediante la
amplificacion de infraestructura fisica sobre todo en zonas donde no logra
llegar en totalidad, es decir, que se incrementen antenas, torres, equipos
y software en las areas sobre todo Rurales para generar un mejor servicio,
puesto que el servicio de red movil si existe pero es 3G en la mayoria de
las operadoras, como es el caso de CNT en Quiroga y Membrillo funciona
mediante las Torres de Movistar que es convenio con CNT.

Socializar el plan de mejoras a ARCOTEL para que no solo tome
soluciones en el Canton Bolivar, sino en todas las Zonas de Cobertura en
el ambito de Ecuador, de manera que sea un pais que proximamente

pueda llegar en buena proporcién al servicio 5G.
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ANEXO 1.
SITUACION ACTUAL DE LA TELEFONIA MOVIL EN EL CANTON BOLIVAR
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ANEXO 1 A. ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LAS TELEFONIA

MOVIL
B ace— - DIRECCION DE
(§)ESPAMMFL s, =
;:,"_Q FORMACION
\ S ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA m—r—— CONTINUA
\_1 AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

MAESTRIA EN TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GERENTES DE LAS TELEFONIA MOVIL

Objetivo de la | Identificar los servicios que ofrecen y
entrevista: las tecnologias que poseen las
telefonias moéviles en el Cantén Bolivar.

Movistar | CNT Claro

Operadora

Entrevistado:
Entrevistador: | Ing. Eddy G. Mendoza Loor

1. ¢Ofrece servicios de telefonia mévil en el Cantén Bolivar?
2. ¢Brinda cobertura en las 3 parroquias del Cantén Bolivar?

3. ¢Con cuantas antenas de sefal de la operadora posee el
canton?

4. ¢Cudles son las areas de cobertura con la que cuenta la
telefonia movil?

5. ¢Cuales son los servicios que ofrece?

6. ¢ Cual es la tarifa para realizar llamadas?

7. ¢ Cudl es la tarifa de navegacion en internet?

8. ¢ Cuenta con planes de navegacion y minutos de llamadas?

9. ¢Cual es la tarifa por cobrar por cada servicio mévil con el que
cuentan?

10. ¢Con que tecnologia realizan las llamadas en el Cantén
Bolivar?

¢, Qué tipo de antena utiliza para la comunicacion?
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ANEXO 1 B. IDENTIFICACION DE LOS SERVICIOS QUE OFRECEN LAS
TELEFONIAS MOVILES EN EL CANTON BOLIVAR

¢ Datos obtenidos de las telefonias méviles utilizadas en el Cantdn Bolivar

TELEFONIA MOVIL
PREGUNTA Movistar CNT Claro

1. ¢ Ofrece servicios de telefonia movil en el Canton Sl Sl Sl
Bolivar?

2. ¢ Brinda cobertura en las 3 parroquias del Cantén Sl Sl Sl
Bolivar?

3. ¢, Con cuantas antenas de sefial de la operadora posee - - -

el cantén?

Elaboracion: El Autor

e Area de cobertura de las telefonias

¢Cuales son las areas de cobertura con la que cuenta la telefonia movil?
Operadora Respuesta
Actualmente todo el cantdn tiene cobertura 2G, el tipo 3G solo cuenta para Calceta,
mientras que LTE no aplica para ninguna parroquia
CNT La parroquia Calceta posee tecnologia 2G, 3.5G, HSPA+ y LITE 4G se posee en

pequefas partes de la ciudad, mientras que en Quiroga y membrillo solo es posible 2G

Calceta posee cobertura 2G y 3G, Quiroga solo posee 2G, mientras que Membrillo no
posee ninguna de los tipos de coberturas.

Movistar

Claro

Elaboracion: El Autor

e Servicios que ofrecen las operadoras

¢Cudles son los servicios que ofrece la operadora?

Operadora Servicios
Movistar e Servicios adicionales o Movistar Roaming o Apps Movistar

o Celulares prepagos ¢ \oz4GHD ¢ 4G LTE Cobertura
o Movistar Homenet o Movistar Store o Internet
o Movistar Play o Movistar Cloud e Venta de equipos

CNT e Planes de prepago e Cambio de linea ePlan HBO
¢ Planes de postpago e Servicios adicionales o Plan total plus
o Planes corporativos o Planes de internet fijo o Plan fox premium
eRecargas o Plan galapagos oCNT Play
¢ Ventas de equipos ePaquete SD

Claro ¢ Prepago o Telefonia fija o Claro musica
o Postpago e Internet o Claro video
o Internet Of Things o TV e Promociones de pregado
o Roaming internacional e Todo claro o Promociones de
o Cambiate a claro e 2 play postgrado
o Cobertura e 3 play * Promociones varias
* 45G e Arma tu play

Elaboracion: El Autor

e Tarifas de llamadas de las operadoras

¢Cual es la tarifa para realizar llamadas?

Operadora Tarifas
En la tarifa SUPERCHIP todas las La tarifa PREPAGO 10 los usuarios podran
Movistar llamadas nacionales tienen un costo de registrar niimeros favoritos para hablar a una tarifa

$0,18 + impuestos, precio final $0,2052.



En la tarifa MOVISTAR cuando se llama
a la misma operadora tiene un valor final
de $0,11 mientras que a otra operadora
tiene un costo de $0,228
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reducida con un costo de $0,14 y el valor de los
nlimeros no registrados con un costo de $0,2052.
En la tarifa MULTICOLOR las llamadas a todas las
operadoras tienen un costo de $0,17

En la tarifa 3x1 existen beneficios diferentes de
acuerdo a la cantidad de minutos que hablan.

En la telefonia se manejan precios
estandares, en el caso de llamar desde

sea fijo movil el costo es de $0,089, cuando un
equipo movil realice una llamada a otra operadora

CNT un teléfono CNT movil a otra linea de la nacional, el costo de llamada por minuto es de
misma coorporacion ya $0,089.
Cuando una un equipo con linea CLARO Por otra parte cuando una linea realiza llamadas
realiza una llamada a otro equipo de la internacionales a ciertos paises el valor de la
Claro misma operadora el valor es de $0,10 + llamada por minuto es de $0,4980 y cuando

impuestos, cuando realiza una llamada
multidestino el valor es $020 +
impuestos.

llaman a paises con zonas especiales y a cuba es
de $1,064, y a zonas maritimas a $5,02880.

Elaboracion: El Autor

e Planes ofrecidos por Movistar

Plan Valor Servicios
(+imp.) Voz Datos SMS WhatsAp  Facebo Adicional
p ok
Prepago $6,25 20minatodo 300 MB - llimitado - -
dest.
Smart $15,00 150 min a 3GB - llimitado - 3GB
todo dest. movistar Play
Smart llimitado $20,00 llimitado a 35GB llimitado [limitado - 35GB
movistar movistar Play
Smart llimitado $25,00 llimitados 45+ Ilimitado [limitado - 45GB
M Zonas 45GB movistar Play
Smart llimitado $35,00 [limitado a 55+ Ilimitado [limitado - 5GB
L movistar 45GB movistar Play
Smart llimitado $50,00 llimitado a 75+ llimitado [limitado - 6 GB
XL movistar 45GB movistar Play
Smart llimitado $80,00 llimitado a 115+ llimitado llimitado - 10 GB
XXL movistar 4.5GB movistar Play
Elaboracion: El Autor
Fuente: Especialista en servicios varios de telefonia mévil y fija de movistar
e Planes ofrecidos por CNT
Plan Valor Servicios
(+imp.) v P
oz Datos SMS WhatsAp Faceboo  Adicion
p k al
Todos $7,00 50 Minutos a 2GB - llimitado 200 MB -
Conectad CNT
0s
Chip + $4,00 $4,00 SMS y/o datos con Megas sin costo -
Prepago vigencia
Social $3,00 $3,00 - - - - -
Prepago:
Bono DH
Movil $12,99 Sin definir 15GB  Sin definir  Sin definir ~ Sin definir -

Gigas
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CNT Plus $12,99 Sin definir 20GB  Sindefinir  Sin definir  Sin definir
Movil $24,99 llimitados 3GB
portabilid
ad
Minutos $19,99 limitados -
ilimitados
Ecuador $20,00 1GB llimitado [limitado
Travel
SIM
Voz $13,00 Con -
promociones
Banda $10,00 18000 60 Mbps
Ancha MB en
movil velocida
d
Elaboracion: El Autor
Fuente: Especialista en servicios varios de telefonia mévil y fija de CNT
e Planes ofrecidos por Claro
Plan Valor Servicios
(+imp.) Voz Datos SMS WhatsAp Facebook Adicion
p al
Ideal 12 $13,44 300 minutos - - -
Discapacitados
Ideal 12 $13,44 - 5000 -
Discapacitados
SMS
Conexién 15 $16,80 150 3GB llimitado 24 Meses 30 min al
exterior
Claro mas $20,16 300 multidestino 500 -
minutos
Conexion 20 $22,40 150 45GB llimitado 24 Meses 50 min al
exterior
Conexién Sin $22,40 200 35GB llimitado 24 Meses 250 MB Claro
limite 20 Musica 3
my
Video
24 m
20 $22,40 250 400 MB 400 - 66 a
Discapacitados otras
400 operador
as
Conexién Sin $28,00 llimitados 9GB limitado 24 meses 24 meses Claro
limite 25 50 al exterior Musica 3
my
Video
24 m
Conexién 25 $28,00 150 10.5GB  llimitado 24 meses 250 Claro
50 al exterior megas 24  Musica 3
meses my
Video

24 m
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Conexién Sin $33,60 llimitados 10.5GB  llimitado 24 meses 250 Claro
limite 30 50 al exterior megas 24  Musica 3
meses my
Video
24 m
Conexién 30 $33,60 150 125GB  llimitado 24 meses 250 Claro
50 al exterior megas 24  Musica 3
meses my
Video
24 m
Conexién Sin $39,20 llimitados 125GB  llimitado 24 meses 250 Claro
limite 35 50 al exterior megas 24  Musica 3
meses my
Video
24 m
Conexién 35 $39,20 150 13.5GB  llimitado 24 meses 250 Claro
50 al exterior megas 24  Musica 3
meses my
Video
24 m
Conexién Sin $56,60 llimitados 13.5GB  llimitado 24 meses 250 Claro
limite 50 50 al exterior megas 24  Musicay
meses video
Conexién 50 $56,60 250 155GB  llimitado 24 meses 250 Claro
50 al exterior megas 24  Musicay
meses video
Conexién Sin $89,60 llimitados 16.5GB  llimitado 24 meses 250 Claro
limite 80 100 al exterior megas 24  Musicay
meses video
Conexién 80 $89,60 150 205GB  llimitado 24 meses 250 Claro
100 al exterior megas 24  Musicay
meses video

Elaboracion: El Autor

Fuente: Especialista en servicios varios de telefonia mévil y fija de Claro
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ANEXO 2.
AREA DE COBERTURA DE LAS TELEFONIAS MOVILES EN EL CANTON

BOLIVAR
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ANEXO 2A. Area de cobertura en Calceta de la telefonia Movistar en el Cantén

Bolivar.

e Area de cobertura en Calceta de la telefonia Movistar

Mapa  Saiclite

]
o

Elaboracién: EI Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de Movistar

e Area de cobertura en Quiroga de la telefonia Movistar

MOVISTAR

2G 3G

WMepa  Satéiie | 3 Meps  Sardlie
sl & -

e

R

Mapa  Satéiite

Elaboracion: El Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de Movistar
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e Area de cobertura en Membrilo de la telefonia Movistar

3G

Maps  Satelie

i
I

Mapa  satélite

Hee o

Membrilio

Elaboracion: El Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de Movistar

ANEXO 2B. Area de cobertura en Calceta de la telefonia CNT en el Cantén

Bolivar.

e Area de cobertura en Calceta de la telefonia CNT

| CNT
CALCETA

‘ Elaboracién: EiAutor
Fuente: Sitio Web oficinal de CNT




« Area de cobertura en Quiroga de la telefonia CNT

| CNT
QUIROGA
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i+ 00000
LS EN O Q

\

It

LITE 4G

WMasas__mrmsems | coeries 1 tensd e et

Elaboracion: El Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de CNT

o Area de cobertura en Membirillo de la telefonia CNT

CNT
MEMBRILLO

} ’(y«

Elaboracion: El Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de CNT
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ANEXO 2C. Area de cobertura en Calceta de la telefonia Claro en el Cantéon

Bolivar.

« Area de cobertura en Calceta de la telefonia Claro

CLARO

CALCETA
2G 3G

Claré” Cobertura

Claré~ Cobertura

claré® Cobertura

& 3
Elaboracion: El Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de Claro

« Area de cobertura en Calceta de la telefonia Claro

QUIROGA

Claré” Cobertura Clard* Cobertura
N L I

claré Cobertura ~ cen
EEER

Elaboracion: El Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de Claro
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o Area de cobertura en Membrillo de la telefonia Claro

CLARO

MEMBRILLO

2G

3G

Claré* Cobertura
oA

Clard* Cobertura
A

Elaboracin: El Autor
Fuente: Sitio Web oficinal de Claro
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ANEXO 3.
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DE LAS TELEFONIA MOVIL EN

EL CANTON BOLIVAR.
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Anexo 3A. Estructura de encuesta dirigida a los usuarios de telefonia movil del
Canton Bolivar.

(3)ESPAMMFL ===

MAESTRIA EN TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
ENCUESTA DIRICIDA A LOS USUARIOS DE LAS TELEFONIA MOVIL

Objetivo de la encuesta: Identificar el nivel de satisfaccidn de los clientes sobre la
telefonia madvil en el Cantdn Bolivar

Margue con una X su respuesta

INFORMACION DEL USUARIO ¥ DEL SERVICIO
Seleccione la parroquia de procedencia

Calceta |:|_ Quiroga |:| Membrille [ |
Indigue gue operadora movil le provee el servicio de voz y datos

Claro |:| CNT |:| Mowistar |:|
iPosee alguna contratacion de servicio por la operadora seleccionada (Plan]?

si] ] NO[ ]

En el caso de contrataciéon de un plan, jCual es el rango del valor a pagar por su servicio? (incluido IVA)

Entre 53 hasta 510 Entre 510,01 hasta 515 Entre 515,01 hasta 520
Entre $20,01 hasta 525 Entre 525,01 hasta 530 Entre 530,01 hasta 535 El
Entre 535,01 hasta 540 Mas de 40,01
éiCual de los siguientes servicios ofrecidos por la telefonia movil usted mas consume?
Internat (Aplicaciones) [ | Llamadas [ | Mensajes de texto [ |

EXPECTATIVA
éActualmente, la operadora ha superado las expectativas del servicio?

si | nNo [ ]

Percepcion de desempefio
#0Qué le parece el precio que cobra la operadora por el servicio que usted consume?
Barato |:| Precio Normal |:| Un poco elevado |:| Precio Alto |:| Demasiado caro |:|
iQué le parece la sefial de su operadora en el lugar donde vive?
Buena [ | Regular[ | Buena [ | Excelente [ ]
#Qué le parece la sefial de su operadora cuando viaja?
Buena |:| Regular|:| Buena |:| Excelente |:|
4Segun su criterio la calidad obtenida en el servicio es coherente al precio pagado?

5l |:| ND|:|

Satisfaccion
éiLa operadora gue usted utiliza, frecuentemente implementa promociones en los servicios ofrecidos?
Nunca[l Pocas vecesD Aveces[l Casi Siempre[l Siempre

Al momento de contratar el servicio se le dio a conocer los beneficios de su contratacidn. Indigue su nivel de
satisfaccion de dicho servicio.
No satisfecho[ |  Regularmente Satisfecho| |  Medianamente Satisfecho [ | Satisfecho [ |

Considerando la descripcion inicial y los servicios actuales, indigue su nivel de satisfaccion.
No satisfecho |:| Regularmente Satisfecho |:| Medianamente Satisfecho |:| Satisfecho I:l

Quejas

Cuando usted acude a las tiendas comerciales de su operadora, § Como considera la atenciéon por parte del
personal?

Malo[ | Regular[ | Bueno [ | Muy Bueno [ | Muy Satisfactorio] |

Considerando su vivencia, Posee alguna gueja referente al servicio o atencion de la compaiiia telefénica

Por seﬁal|:| Par precio |:| Por atencian |:| Mo tiene quejas |:|

Lealtad

sSeguiria en la operadora en el caso gue los precios de los servicios incrementaran?

st ] NOo [ ]

Ha pensado en adquirir nuevos servicios de la telefonia

5||:| No|:|
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Anexo 3B. Aplicacion de encuestas a usuarios de telefonia movil del Cantén
Bolivar.
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ANEXO 4.
LISTA DE REQUERIMIENTOS PARA EL ESTUDIO DE LA CALIDAD DE LOS

SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL
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LISTA DE REQUERIMIENTOS EN EL LEVANTAMIENTO DE INFORMACION
PARA EL ESTUDIO DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA
MOVIL

El presente estudio tomara en cuenta aspectos relevantes con respecto a:

» Niveles de satisfaccion y percepcion de los servicios ofrecidos por laoperadoras
moviles a los usuarios.
» Servicios que posee la telefonia movil (operadoras moviles) en el Canton Bolivar,
en cuanto a los siguientes controles:
e Cobertura
e Estabilidad de llamadas
e Disponibilidad limitada de servicios
e Velocidad de acceso a internet.
> Niveles de satisfaccién con respecto a los servicios que posee la telefonia maovil
(operadoras méviles) en el Canton Bolivar, con respecto a:
e Expectativas del Cliente
e Percepcion de desempefio
e Quejas
e Lealtad
» Indicadores de evaluacién que se detallan a continuacion:
e Porcentaje de llamadas realizadas no exitosas
e Calidad de voz en servicios telefénicos
e Tiempo de establecimiento de llamada realizadas
e Porcentaje de llamadas realizadas interrumpidas
e Area de cobertura de servicio movil

e Tiempo de entrega de mensajes de texto enviados

» Parametros de calidad que posee la telefonia mévil (operadoras moviles) en el
Canton Bolivar, con respecto a:
e Relacion con el cliente
e Porcentaje de reclamos generales
e Tiempo Promedio de resolucién de reclamos
e Tiempo promedio espera de respuesta de operador humano
e Porcentaje de Reclamos Facturacion y débito

e Porcentaje de llamadas establecidas
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e Tiempo de establecimiento de llamadas

e Porcentaje de llamadas caidas

e Nivel minimo de sefial en cobertura (Zona de cobertura)
e Calidad de conversacion

e Porcentaje de mensajes cortos con éxito

e Tiempo promedio de entrega de mensajes cortos

e Otros pardmetros.

Herramientas que utiliza para medir la telefonia mévil (operadoras maviles).
Pruebas de campo posee la telefonia moévil (operadoras maviles) en este caso
sobre las zonas que emergen dentro del Canton Bolivar.

Andlisis en tiempo real que posee la telefonia mévil (operadoras méviles) en este
caso sobre las zonas que emergen dentro del Canton Bolivar.

Sugerencias que se pueden suscitar para la mejora continua de los procesos de

calidad de la telefonia movil (operadoras maviles) en el Cantén Bolivar.
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ANEXO 5.
PRUEBAS DE CALIDAD MEDIANTE HERRAMIENTAS DE MONITOREO EN

LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LAS OPERADORAS MOVILES DEL
CANTON BOLIVAR.
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Anexo 5A. Ejecucion de pruebas de monitoreo para obtener la calidad del
servicio de las telefonias moviles.
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Anexo 5B. Captura de pantallas de la herramienta Network Cell info lite

BON =D Ouil 47% @ 1519 z - 8O Nt =B © il 45% @ 15:47
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SIM1

= <105
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RNC-CID: 54-15243
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€
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Captura de desplazamiento

Anexo 5C. Captura de pantallas de la herramienta Info informacion de la sefial
de la red
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Anexo 5D. Captura de pantallas de la herramienta OpenSignal
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Anexo 5E. Captura de pantallas de la herramienta CoberApp
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Anexo 6F. Captura de pantallas de la herramienta Speedtest
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ANEXO 6.
PLAN DE MEJORA PARA LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE

TELEFONIA MOVIL, EN EL CANTON BOLIVAR, MANABI
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1. INTRODUCCION

Tomando la calidad del servicio como una extension del concepto de calidad,
gue se percibe del consumidor, se ha planteado que ésta es un antecedente
importante para el logro de la satisfacciéon del cliente en la que se ha visto que
los incrementos en la calidad observada en los productos y en los servicios

tiende a corresponder a incrementos en la satisfaccion (Spreng y Mackoy, 1996).

La calidad del servicio también es entendida como un antecedente de la lealtad
del cliente, lo que ha demostrado que la satisfaccion es un elemento intermedio
entre los otros dos constructos (Chao, 2008). De esta manera se puede sugerir
que una buena calidad otorgada en los atributos componentes del servicio puede
llevar a una satisfaccion general del cliente, y esto a su vez puede ayudar a

construir en él un comportamiento de mayor lealtad (Vera, 2013).

El primordial enfoque de este plan se basa en identificar, evaluar y analizar la
calidad de servicio (Qo0S), que permita brindar una mejor prestacion de los
mismos y de esta manera conseguir la satisfaccion y lealtad del cliente, mediante
estrategias de mejora a corto y mediano plazo en las operadoras moviles: CNT,

Movistar y Claro del Canton Bolivar.



2. ALCANCE

Este plan de mejora abarca lo siguiente:

Esquema general de los servicios que ofrecen las operadoras moviles

objeto de estudio.

Identificacion de la calidad de servicio de CNT, Movistar y Claro, mediante

las herramientas:

v

Network Cell Info Lite y Signal Strength: identificacion de bandas
de frecuencias, tecnologias de infraestructuras que utilizan, mapas
de ubicacion y el nivel de dBm en el lugar especifico.

Info Informacion de la sefial de red: monitoreo de la cantidad de
dBm recibidos durante un determinado tiempo, es asi que se
medira la estabilidad del servicio.

OpenSignal: medir la cobertura de las antenas.

CoberApp: mapa interactivo de la cobertura de las redes 2G/Edge,
3G 0 4G de todos los operadores.

Speedtest: identificacion de la cantidad de Mbps de bajada y

subida de archivos.

Evaluacién de la calidad de servicio QoS tomando en cuenta los

siguientes parametros:

v
v
v
v

Cobertura
Estabilidad de llamadas
Disponibilidad limitada de servicios

Velocidad de acceso a internet.

Andlisis de la evaluacién de la calidad de los servicios, generando

medidas y controles que permitan a los directores de Tl accionar

alternativas para monitorear los servicios.

Guia de estrategias de mejora en la calidad de servicios de telefonia movil

del Cantén Bolivar.



3. OBJETIVOS

3.1. OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de mejora para la calidad de los servicios de la telefonia movil
que prestan las operadoras CNT, Movistar y Claro, estableciendo alternativas y
estrategias de mejoramiento de los servicios ofrecidos en el Canton Bolivar,

Provincia de Manabi.

3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar la calidad de los servicios que ofrecen CNT, Movistar y Claro

mediante herramientas de monitoreo.

e Evaluar la calidad de los servicios en cobertura, estabilidad, disponibilidad y

velocidad para el respectivo andlisis y toma de medidas y controles.

e Establecer estrategias de mejora en la calidad de los servicios.



4. GLOSARIO DE TERMINOS

TERMINOS

DEFINICION

1G

First Generation of Wireless Telephone Technology (Primera

Generacion de redes de tecnologia movil)

2G

Second Generation of Wireless Telephone Technology

(Segunda Generacion de redes de tecnologia movil)

3G

Third Generation of Wireless Telephone Technology (Tercera

Generacion de redes de tecnologia mévil)

4G

Fourth Generation of Wireless Telephone Technology (Cuarta

Generacion de redes de tecnologia mévil)

5G

Fifth Generation of Wireless Telephone Technology (Quinta
Generacion de redes de tecnologia movil)

CALIDAD

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de

un objeto cumple con los requisitos (USC, 2016).

CONSUMIDOR

El consumidor es una persona u organizacién que consume
bienes o servicios, que los productores o proveedores ponen
a su disposicién y que decide demandar para satisfacer algun

tipo de necesidad en el mercado (Sanchez, 2019).

CLIENTE

Es aquella persona que a cambio de un pago recibe servicios
de alguien que se los presta por ese concepto. Del latin
“Cliens” nos encontramos en la historia a un cliente como
aquel bajo la responsabilidad de otro, este otro ofrecia
servicios de proteccién, transporte y resguardo en todo
momento, las indicaciones se debian cumplir bajo regimenes
especificos de orden para que pudieran ser ejecutadas tal cual
al pie de la letra. Un cliente desea que se le sea atendido a la
medida de la exigencia por quien presta la colaboracion. Hay
varios tipos de clientes, todos de acuerdo al tipo de compra o

servicio que solicitan (Conceptodefinicion.de, 2019).

CNT

Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

EDGE

Enhanced Data Rates for GSM Evolution (Intercambio de

Tasas de datos para la evolucién de GSM).

QOS

Quiality of Service (Calidad de Servicio).




5. ESQUEMATIZACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS
POR LAS OPERADORAS MOVILES A LOS USUARIOS

5.1. ESQUEMA DE SERVICIO DE LA OPERADORA CLARO

A continuacion, se detalla un esquema de los servicios que brinda la operadora
Claro:

Internet Of Things

Roaming internacional

Promociones varias

Figura 1. Servicios Claro
Elaboracion: Autor



5.2. ESQUEMA DE SERVICIO DE LA OPERADORA CNT

A continuacion, se detalla un esquema de los servicios que brinda la operadora

CNT:

‘ ‘ Planes corporativos
Ventas de ‘
‘ Paquete SD
‘ ‘ o

Recargas

Figura 2. Servicios CNT
Elaboracion: Autor
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5.3. ESQUEMA DE SERVICIO DE LA OPERADORA MOVISTAR

A continuacion, se detalla un esquema de los servicios que brinda la operadora
Movistar:

Servicios
adicionales

Apps Movistar ‘

4G LTE Cobertura

Internet

Figura 3. Servicios Movistar
Elaboracion: Autor
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6. IDENTIFICACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS
OPERADORAS MOVILES

6.1. HERRAMIENTAS PARA DETERMINAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO

En este apartado se puede determinar la calidad del servicio mediante cada una
de herramientas de monitoreo aplicadas a los servicios de telefonia movil,

mismos que se detallan a continuacion:

Figura 4. Herramienta SpeedTest
Elaboracion: Autor

Como se muestra en la figura 4, el uso y beneficios de la herramienta SpeedTest

para mejorar los servicios de telefonia movil.
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M N N

Figura 5. Herramienta CoberApp
Elaboracion; Autor

En la figura 5, se muestra el uso y beneficios de la herramienta CoberApp para

mejorar los servicios de telefonia mavil.

Figura 6. Herramienta Network Cell Info Lite
Elaboracion: Autor

En la figura 6, se muestra el uso y beneficios de la herramienta Network Cell Info

Lite para mejorar los servicios de telefonia movil.



13

|‘I‘|‘|

Figura 7. Herramienta OpenSignal
Elaboracién: Autor

En la figura 7, se muestra el uso y beneficios de la herramienta OpenSignal para

mejorar los servicios de telefonia mavil.

Figura 8. Herramienta Info Informacion de la sefial de red
Elaboracién: Autor

En la figura 8, se muestra el uso y beneficios de la herramienta Info Informacion

de la sefial de red para mejorar los servicios de telefonia mavil.



14

6.2. CLASIFICARON DE LA CALIDAD DE SERVICIO DE LAS OPERADORAS MOVILES

La clasificacion de la Calidad de Servicio de las operadoras moviles, se realizé6 una comparativa de los resultados obtenidos de la
investigacion, tomando 10 datos por cada criterio de satisfaccion mediante la escala de Likert, con base en las caracteristicas y

ponderaciones realizadas a cada herramienta y segun su finalidad técnica respectivamente.

Tabla 1. Comparativas general por herramientas y operadoras

Herramientas SpeedTest CoberApp Network Cell Info Lite OpenSignal Info Informacion de la seiial de red
Niveles Muy Satisfa Poco Nada Muy Satisfa Poco Nada Muy Satisfa Poco Nada Muy Satisfa Poco Nada Muy Satisfa Poco Nada
satisfactor ctorio satisfactori satisfactori satisfactor ctorio satisfactori satisfactori satisfactor ctorio satisfactori satisfactori satisfactor ctorio satisfactori satisfactori satisfactor ctorio satisfactori satisfactori
io 0 0 io 0 0 io 0 0 io 0 0 io 0 0
Calce  Clar 5 2 3 0 2 1 7 0 9 1 0 0 3 1 5 1 10 0 0 0
ta (4]
Movi 4 4 2 0 3 3 4 0 10 0 0 0 3 3 4 0 9 1 0 0
star
CNT 5 2 3 0 2 2 6 0 8 2 0 0 3 1 6 0 10 0 0 0
Quiro  Clar 1 3 6 0 1 1 7 1 7 3 0 0 1 1 7 1 3 7 0 0
ga 0
Movi 0 0 8 2 0 1 7 2 0 10 0 0 1 0 9 0 0 0 8 2
star
CNT 1 3 6 0 0 4 6 0 0 2 8 0 1 2 7 0 0 0 10 0
Memb  Clar 3 2 5 0 2 3 5 0 0 0 8 2 4 0 5 1 0 10 0 0
rillo 0
Movi 0 0 3 7 0 0 4 6 0 6 4 0 0 0 2 8 0 0 1 9
star
CNT 0 0 9 1 0 0 8 2 0 2 8 0 0 0 9 1 0 0 1 9

Elaboracion: El Autor

En latabla 1, se detalla de manera especifica el nivel de calidad de las operadoras estudiadas, por cada herramienta, se puede notar
gue para las parroquias de Quiroga y Membrillo en cada herramienta los niveles de calidad son bajos, esto debe a la poca

disponibilidad de los mismos en la actualidad.
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7. EVALUACION DEL SERVICIO DE LAS OPERADORAS
MOVILES

Para efectuar la evaluacion de los servicios de las operadoras moviles, se tomo
como referencia 4 escalas de ponderacién que corresponden a los paramentos
de 1 a 4 enlaescala de Likert, comprendidos en Muy satisfactorio es equivalente
a 4, Satisfactorio 3, Poco satisfactorio 2 y Nada satisfactorio 1, que permitieron
determinar la calidad de los servicios de las operadoras moviles, tomando
muestra de las 10 pruebas de monitoreos aleatorios por cada prueba efectuada
(Tabla 2).

Tabla 2. Ponderacién de herramientas de monitoreo segun la escala de Likert.

Ponderacion Calificacion
Muy satisfactorio 4
Satisfactorio 3
Poco satisfactorio 2
Nada satisfactorio 1

Elaboracion: El Autor

Sabiendo que en la evaluacidon, se compara a los aspectos de la Cobertura,
Estabilidad de llamadas, Disponibilidad limitada de servicios, Velocidad de
acceso a internet de acuerdo a las operadoras moviles Claro, Movistar y CNT

respectivamente, en donde fueron medidos de la siguiente manera:

Tabla 3. Comparativas general de operadora Claro

Claro
Herramientas Muy Satisfactori Poco Nada
satisfactorio 0 satisfactorio satisfactorio
SpeedTest 9 7 14 0
CoberApp 5 5 19 1
Network Cell Info Lite 17 8 0 5
OpenSignal 8 2 17 3
Info Informacion de la sefial de red 13 17 0 0
Total 52 39 50 9

Elaboracion: El Autor
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B SpeedTest H CoberApp
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Grafico 1. Comparativas general de operadora Claro
Elaboracién: El Autor

En la Tabla 3 y Grafico 1 detallan de manera general el nivel de calidad de la
operadora Claro.

Tabla 4. Comparativas general de operadora Movistar

Movistar
Herramientas Muy Satisfactori Poco Nada
satisfactorio 0 satisfactorio satisfactorio

SpeedTest 4 4 13 9
CoberApp 3 4 15 8
Network Cell Info Lite 10 0 10 10
OpenSignal 4 3 15 8
Info Informacion de la sefial de 9 1 9 11
red

Total 30 12 62 46

Elaboracion: El Autor
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Grafico 2. Comparativas general de operadora Movistar
Elaboracion: El Autor

En la Tabla 4 y Grafico 2 detallan de manera general el nivel de calidad de la
operadora Movistar, se puede observar que la categoria poco satisfactoria es
mas alta los niveles esto se debe a que el servicio de esta operadora no es bueno

en las parroquias de Quiroga y Membirillo.

Tabla 5. Comparativas general de operadora CNT

CNT
Herramientas Muy Satisfactori Poco Nada
satisfactorio 0 satisfactorio satisfactorio

SpeedTest 6 5 18 1
CoberApp 2 6 20 2
Network Cell Info Lite 8 2 12 8
OpenSignal 4 3 22 1
Info Informacién de la sefal de 10 10 1 9
red

Total 30 26 73 21

Elaboracion: El Autor
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Grafico 3. Comparativas general de operadora CNT
Elaboracién: El Autor

En la Tabla 5 y Grafico 3, detallan de manera general el nivel de calidad de la
operadora CNT, se puede observar que los niveles de calidad en la categoria

poco satisfactorio son mas altos.

Luego de conocer los resultados por cada operadora movil, se esquematizd un
diagrama donde se muestra la cantidad de usuarios por las parroquias del
Canton Bolivar, donde las operadoras manifiestan porcentajes de
direccionamiento de servicios que disponen la disponibilidad tecnoldgica (Figura
10).

34.296
Calceta

3.916
Membrillo

Quiroga

Imagen 1. Porcentajes de direccionamiento de servicios ofrecidos a los usuarios del Canton Bolivar
Elaboracion: El Autor
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€] Quiroga

EIMembrillo

Antena estratégica

Descripcion
indeterminado

1.1 kilémetros

MCC: 740 - Ecuador
LAC: 50308

Antena estratégica

MOVISTAR INFRAESTRUCTURA - TELEFONICA MOVIL

Imagen 2. Infraestructura telefénica Movistar en Bolivar.
Elaboracién: el Autor

La Imagen 2 representa el esquema estratégico de antenas e infraestructura

telefonica de la operadora moévil Movistar en el Canton Bolivar.

Antena estratégica
Descripcion
inado

[ caiceta

Descripcion
Indeterminado

& Estancilla

Antena estratégica

Descripcion
Indeterminad
a2 kildmetros
[MCC: 740 - Ecuador
LAC: 10141

metros

Antena estratégica/ = e
1

con convenio Movistar

-
K Quiroga § [®] Membrillo

Antena estratégica

Descripcion

Antena estratégica

CNT INFRAESTRUCTURA - TELEFONICA MOVIL

Imagen 3. Infraestructura telefonica CNT en Bolivar.
Elaboracion: el Autor

La Imagen 3 representa el esquema estratégico de antenas e infraestructura
telefénica de la operadora movil CNT en el Canton Bolivar.
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Descripeion

Antena estratégica
Descripcion
Indeterminado

Antena estratégica/
con convenio Movistar

@ Quiroga

Descripeion
Indeterminado
1.4 kilometros
MCC: 740 - Ecuador
LAC: 50308

Antena existente

[@] Calceta

Descripeion

Antena estratégica

[ Estancilla

]
Antena estratégica

CLARO INFRAESTRUCTURA - TELEFONICA MOVIL

Imagen 4. Infraestructura telefonica Claro en Bolivar.
Elaboracion: el Autor

La Imagen 4 representa el esquema estratégico de antenas e infraestructura

telefonica de la operadora moévil CLARO en el Cantén Bolivar.

8. ANALISIS DE LA CALIDAD SERVICIO DE LAS
OPERADORAS MOVILES

Mediante un analisis efectuado a las operadoras para determinar la calidad del
servicio, se toma en cuenta como se manejan estas en cuento a la calidad del
servicio, queriendo decir que para llevar el respectivo proceso, el estudio se
clasificé en 2 partes, una con respecto a sectores rurales y otras con respecto a
sectores urbanos, teniendo en cuenta que los sectores de mayor incidencia
fueron los rurales, porque si bien es cierto se pudieron observar que no todos los
servicios moviles son manejados por los usuarios y que en gran medida suelen
ser de la operadora Movistar, pero que si pueden existir controles y medidas a
considerar para mejorar tanto al momento de hacer el monitoreo como al hacer

un sondeo respectivo de este tipo de estudios.
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8.1. MEDIDASY CONTROLES

A continuacidn, se pueden observar las medidas y controles que se deben tomar

para monitorear los servicios de operadoras moviles:

e Medidas para monitorear los servicios moviles

Implementar mejores
servcios de
infraestructura

Figura 9. Medidas para monitorear los servicios moviles
Elaboracién: Autor

Segun la Figura 9, se muestra informacién acerca de las medidas que se deben

tomar al momento de empezar el proceso de monitoreo de servicio moviles.

e Controles para monitorear los servicios moviles

Figura 10. Controles para monitorear las redes moviles
Elaboracién: Autor
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Por otro lado en la Figura 10, se muestra informacién acerca los controles que
se deben tomar al momento de empezar el proceso de monitoreo de servicio
moviles.

9. ESTRATEGIAS GENERAL PARA LA MEJORA DE LOS

SERVICIOS DE LA TELEFONIA MOVIL: CNT, CLARO Y
MOVISTAR.

9.1. ESTRATEGIA GENERAL BASADA EN LA MATRIZ FODA
PARA LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE CNT, CLARO Y

MOVISTAR
A continuacion se detalla la Matriz FODA correspondiente a las operadoras del

estudio:

Tabla 6. Matriz FODA de las operadoras méviles CNT, Claro y Movistar

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Los problemas graves que surgen en la red no
tienen el respaldo con los proveedores.

o Elpersonal que asiste la red son muy pocas veces
es capacitado.

o Falta de control de calidad en las operaciones de
la red.

e Red con tecnologia 3G y 4G LTE desde hace 3
afios en el canton.

e Personal que asiste en la red con suficiente
experiencia en el area.

e Los directivos estan de acuerdo con la mejora en
la calidad de sus servicios en la red movil.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Migracion de numeros a la competencia
(portabilidad numérica).

e Falta de calidad de la red originando migracién de
usuarios.

e Generar un sistema de calidad para mejorar la red
y el servicio al cliente.

o Desarrollar cursos para el personal que asiste la
red.

Elaboracion: El Autor

La descripcion de esta tabla se detalla a continuacion:

v" FORTALEZAS
e Desde hace 3 afios cuentan con la tecnologia 4G LTE la operadora movil
CNT, las otras operadoras trabajan con la tecnologia 3G y 4G, que les

permite brindar mejores servicios a la comunidad.
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El personal que labora en estas empresas como operativos de la red,
tienen la experiencia en la tecnologia CDMA, y de la cual ellos estan a
cargo.

Los altos directivos estan de acuerdo que su prioridad son los clientes,
por tanto, lo que se pretende conseguir es ser el nimero uno brindando

el mejor servicio.

v' AMENAZAS

Poseen una infraestructura con tecnologia, pero aun les falta implementar
sistemas de calidad, ya que en la actualidad es muy necesario para ser
competitivo.

v' DEBILIDADES

En la adquisicién de equipos, solo se compran los necesarios para la
instalacién, ya que no cuentan con un stock para los imprevistos.

Las capacitaciones al personal en nuevas tecnologias, son casi
inexistentes, impidiendo que ellos exploten al 100 por ciento dichos
equipos.

La falta de control de calidad en la red mévil. Puede que cuenten con
herramientas que sirvan para llevar un mejor control, pero los directivos

no le toman mucha importancia al asunto.

v OPORTUNIDADES

Un sistema de calidad implementado en cada operadora moévil, que
permita ofrecer un mejor servicio al cliente y a la vez ofrecerla como una
ventaja competitiva.

Capacitacion en nuevas tecnologias para sacar el mayor provecho a los

equipos nuevos.
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ESTRATEGIAS GENERAL PARA MEJORAR LA CALIDAD

DE SERVICIO

Las estrategias para mejorar la calidad del servicio en las operadoras moviles

del Canton Bolivar corresponden a las siguientes:

Las operadoras Movistar, Claro y CNT ofrecen ya servicio 4G pero la
disponibilidad del servicio no es la adecuada para el usuario, por lo que
se deberian realizar modificaciones en infraestructura tecnolégica. Es por
ello que las empresas de telefonia movil deberian comenzar a elaborar un
estudio de factibilidad para la implementacion de esta tecnologia, debido
a que existe un total de 40.735 habitantes en el Cantén Bolivar, dicha
cantidad de usuario correspondiente al 56,6% que demanda de este

avance tecnoldégico en los ultimos afos.

Las antenas y torres deben ser ubicadas en lugares estratégicos como
por ejemplo: en los lugares lejanos al centro de la ciudad de Calceta, en
las parroquias Quiroga y Membrillo, dado que la disponibilidad de los
servicios no la 6ptima. Asi mismo las antenas deben mantener planes de
contingencia en caso de alguna eventualidad natural, puesto que al no ser
considerado generaria algin problema para el usuario al momento de

realizar la comunicacion.

Efectuar estudios mas detallados como censos o visitas a lugares donde
no haya disponibilidad del servicio para que sean considerados las
peticiones de los clientes que no tienen adn acceso a estas operadoras,
y de esta manera generar requerimientos de mejoras a los entes

reguladores de telecomunicaciones.

Efectuar las pautas necesarias sobre los tipos de equipos, tecnologias y
entre otros, que permitan mejorar los servicios brindados por cada

operadora.
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e Efectuar monitoreos en la calidad de los servicios de las operadoras
moviles, puesto que se busca mitigar los problemas de conectividad, y

brindar un mejor servicio cada dia.

e Adoptar las mejores préacticas posibles utilizando la metodologia de
mejoramiento continuo de calidad, e implementar estandares
internacionales como ofrece la ISO/IEC 9001 con directrices de gestion

de calidad.

10.RESPONSABLES

Las personas responsables corresponden los Directores y Coordinadores de
Tecnologia de las Empresas de las Operadoras Méviles y la Institucion Zonal 4
ARCOTEL, para que si bien la maxima autoridad de cada una de ella realice
respectivamente las toma de decisiones y acciones de mejora en aspectos de

calidad de los servicios de la telefonia moévil.
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11.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1. CONCLUSIONES

Mediante esta propuesta se dio a conocer estrategias, acciones, medidas,
y otros aspectos de mejoras direccionados a las operadoras moviles

Claro, Movistar y CNT, mediante el caso de estudio del Cantén Bolivar.

La calidad del servicio varia segun las parroquias del Canton objeto de
estudio, puesto que los sectores urbanos el servicio de las operadoras
mantiene mejor asistencia es cuestion de cobertura, estabilidad de
llamadas, disponibilidad limitada de servicios y velocidad de acceso a
internet, en comparacion a los sectores rurales, debido a que por los
contrastes naturales (montafias, lomas, arboles, entre otros) afectan en
gran medida la comunicacién de los mismos, y provén dificultar en su
trasmision de ondas, ademas de que la tecnologia que manejan es
diferente en comparacion a otras ciudades desarrolladas del Pais, pero
gue de todas las operadoras la de mejor tecnologia en este tipo de calidad
es la operadora Movistar por su mejor distribucion en cuanto a

telecomunicaciones.

Las tres operadoras de estudio, proveen diferentes servicios, pero si
deben mejorar con respecto a los sectores que se desenvuelven cada uno
de ellos, no solo en el Canton Bolivar sino también alrededor del pais,
teniendo en cuenta que la aplicacién de estrategias les permite mejorar
tanto en Calidad como en Infraestructura TecnolOgica, para poder

alcanzar a un futuro los servicios 5G.
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RECOMENDACIONES

Las estrategias de mejora se pongan en practica, sobre todo en aspectos
de cobertura dentro del Canton Bolivar, puesto que, si es necesario que
las operadoras moéviles incrementen el nivel de satisfaccion de los

usuarios, sobre todo en zonas de mayor debilidad de servicios.

La calidad de los servicios de telefonia moéviles, deben considerarse de
manera constante, dado que las operadoras no deben quedarse solo con
brindar el servicio sino con brindar la calidad; esto quiere decir que la
tecnologia vaya avanzando, y con ello también el grado de exigencia de

los clientes.

Las propuestas de mejoras se den a conocer a las empresas de las
operadoras moviles y la Institucion ZONAL 4 ARCOTEL, para que tomen
las debidas medidas sobre este tipo de situacion y darle un cambio de

mejora continua para sus préximos tiempos.
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13.ANEXOS

ANEXO 1. Captura de pantallas de la herramienta Network Cell info lite
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TIA Calceta

Captura de desplazamiento

ANEXO 2. Captura de pantallas de la herramienta Info informacion de la sefal
de la red
E 2 B QO BN .l 5 5 1 v =0 © .4l 56% & 05:03

P— .z =
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MOVIL UBICACION DE CELUL SIS UBICACION CELULAR
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ANEXO 3. Captura de pantallas de la herramienta OpenSignal
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ANEXO 4. Captura de pantallas de la herramienta CoberApp
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ANEXO 5. Captura de pantallas de la herramienta Speedtest
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ANEXO 6. Captura de pantallas de las tecnologias de las operadoras moviles y
su generacion de datos.
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