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Introducción 

 

El presente proyecto de investigación pretende establecer una relación entre: “El Grado 

de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de las Redes de Telefonía Móvil en la 

Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa” y “La Calidad de los Servicios de las 

Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa”. 

 

Debido a la poca información que se tiene al respecto en Honduras sobre este tópico, fue 

el motivo principal por el cual en los próximos días a través de la Maestría en Gestión de 

Telecomunicaciones que recientemente abrió la Universidad Nacional Autónoma de 

Honduras (UNAH), se realizará una investigación para verificar la calidad de servicios 

de las empresas de telefonía móvil o por lo menos de algunas de ellas, por parte del 

ingeniero Fernando Alberto Zelaya Calero, aspirante al postgrado de la Maestría de 

Gestión de Telecomunicaciones. 

 

       Las variables a investigar son las siguientes: 

 

La Primera variable a considerar es: “El Grado de Satisfacción Tecnológica de los 

Usuarios de las Redes de Telefonía Móvil en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa” y la Segunda variable a considerar es: “La Calidad de los Servicios de las 

Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa”. 

 

Para esta investigación serán necesarias varias mediciones de las redes de telefonía móvil 

y una encuesta de satisfacción por la población del espacio muestral seleccionado, lo que 

indica que debe llevar un proceso de investigación longitudinal. 

 

Durante la historia de la telefonía móvil en Honduras no se conoce que exista algún 

estudio relacionado con las variables a considerar en este documento, y debido a que esta 

investigación es de carácter técnico se pretende exponer esta investigación a métodos 

científicos mediante los cuales se harán las mediciones y el análisis respectivo. 

 

Posiblemente usted sea una persona que conozca poco sobre el funcionamiento de las 

redes de telefonía móvil, la calidad de los servicios que estas redes prestan a los usuarios, 

el grado de satisfacción tecnológica o percepción que estos poseen de las redes de 

telefonía móvil. 

 

Usted como lector podrá comprender como operan los sistemas de telefonía móvil y el 

desempeño que estas redes tienen en su correcto funcionamiento,  

 

Logrará obtener una visión general de la percepción general que el usuario final posee del 

rendimiento de las redes de telefonía móvil, ya que este último es quien en realidad 

determina la calidad del servicio prestado por las empresas de telefonía móvil, en el 

presente caso de estudio en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa. 

 

También podrá conocer algo de historia y de la regulación que en materia legal se posee 

en Honduras respecto a la telefonía móvil, así como también de la regulación técnica que 

estas empresas deben obedecer, las cuales están amparadas en las leyes vigentes hasta la 

fecha. 

                                                             1 
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Para hacer posible su comprensión como lector, también es necesario que pueda obtener 

por lo menos algunos conocimientos básicos sobre la forma de funcionamiento y 

operación de las redes de telefonía móvil o redes de telefónica celular como muchos le 

conocen. 

 

A lo largo de esta lectura podrá ir experimentando el agradable sabor que el nuevo 

conocimiento provee a nuestro intelecto, lo cual le motivará a continuar con la lectura de 

este documento. 

 

Adicionalmente conocerá sobre las técnicas y los equipos que son necesarios para poder 

realizar las mediciones técnicas y así poder establecer la calidad con que operan las 

empresas de telefonía móvil en Honduras. 

 

A continuación le invito para que pueda descubrir un nuevo mundo que para la mayoría 

de las personas es fascinante, ya que provee de una forma muy sencilla y simple de 

conocimiento que le da valor agregado a su persona para el futuro. 
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CAPITULO I  PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION 
 

1.1- Antecedentes 
 

Actualmente las empresas de telefonía móvil realizan estudios de calidad de servicios de 

sus propias redes, esto con el fin de conocer la operatividad de su propia red y 

proporcionar un mantenimiento adecuado a la misma, también realizan estudios de 

satisfacción tecnológica de sus clientes, pero estos estudios son únicamente para consumo 

interno, hasta la fecha ningún ente gubernamental, empresa privada o persona natural, 

distinta a las empresas de telefonía móvil han realizado un estudio en donde se relacionen 

las variables que son objeto de estudio en esta investigación. 

 

Los temas a investigar son: 

 

 La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia 

Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa. 

 

 El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de las Redes de Telefonía  

Móvil en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa. 

 

El título del proyecto de investigación, será: 

 

“Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios ante la Calidad de los 

Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad 

de Tegucigalpa”.   

 

 

1.2.- Planteamiento del Problema 

 

Actualmente es necesario realizar estudios o mediciones frecuentes para: “La Calidad de 

los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa”. 

 

Por lo cual la sociedad necesita conocer si las Empresas de Telefonía Móvil realmente 

ofrecen servicios con calidad a sus clientes. 

 

Se espera poder establecer una relación entre: “La Calidad de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil y La Satisfacción Tecnológica de los Usuarios en la Colonia Kennedy 

de la ciudad de Tegucigalpa”, a fin de establecer un antecedente al respecto. 
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1.3.- Objetivos de la Investigación 

 

 

1.3.1.- Objetivo General 

 

Establecer una relación entre: La satisfacción tecnológica de los usuarios del 

servicio de telefonía móvil y la calidad de los servicios de las redes que las 

empresas de telefonía móvil prestan específicamente en la colonia Kennedy de 

la ciudad de Tegucigalpa. 

 

 

1.3.2.- Objetivos Específicos 

 

1.3.2.1.- Medir los parámetros técnicos respecto a la calidad de los servicios de  

las redes de telefonía móvil que las empresas: Tigo, Claro y Hondutel 

poseen en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa. 

 

1.3.2.2.- Medir mediante un instrumento el nivel de satisfacción tecnológica 

que tienen los usuarios del servicio de telefonía móvil en la Colonia 

Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, en los que se midieron 

parámetros técnicos respecto a la calidad de los servicios de las redes 

que las Empresas de Telefonía móvil poseen. 

 

1.3.2.3.- Establecer una relación entre la calidad de los servicios de las redes              

que las empresas de telefonía móvil poseen y la satisfacción 

tecnológica de los usuarios del servicio de telefonía móvil, y 

comprobar una hipótesis referente a la realidad sobre estos temas. 

 

 

1.4.- Preguntas de Investigación 

 

1.4.1.- Pregunta Principal 

 

¿Cuál es la realidad referente a la satisfacción de los usuarios y la calidad de los 

servicios de las redes de telefonía móvil que las empresas: Tigo, Claro y 

Hondutel, prestan? 

 

1.4.2.- Preguntas Específicas 

 

1.4.2.1.- ¿Cuáles son los parámetros técnicos para establecer la calidad de los 

servicios de las redes, que las Empresas de Telefonía móvil deben 

mantener? 
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1.4.2.2.- ¿Cuál es el nivel de satisfacción tecnológica de los usuarios de los 

servicios de  telefonía móvil en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa, donde se midieron parámetros técnicos respecto a la 

calidad de los servicios de las redes que las empresas de telefonía 

móvil poseen? 

 

1.4.2.3.- ¿Cuál es la relación entre la calidad de los servicios de las redes que 

poseen las empresas de telefonía móvil y la satisfacción tecnológica 

de los usuarios de este servicio en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa? 

 

 

1.5.- Justificación de la Investigación 

 

Debido a que este tema ha sido poco investigado en el ámbito estudiantil, esta 

investigación será un importante aporte en un contexto académico, lo cual es el principal 

motivo para realizar este estudio referente a la relación que existe entre: “La Calidad de 

los Servicios de las Redes de las Empresas de Telefonía Móvil y La Satisfacción 

Tecnológica de los Usuarios en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa”. 

 

Así mismo proporcionar una herramienta y establecer un antecedente para futuras 

mediciones e investigaciones sobre “La Calidad de los Servicios de las Redes de 

Telefonía Móvil”, tomando como espacio muestral la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa. 

 

 

1.6.- Delimitación del Problema 

 

Para el desarrollo de esta investigación se ha establecido un campo de acción el cual está 

delimitado en el sectores de la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, los cuales 

deben tener diferentes características con respecto al estrato: educacional y económico, 

en donde exista cobertura de señal por parte de las distintas empresas de telefonía móvil. 

 

 

1.7.- Planteamiento del Proceso de Investigación 
 

Parte importante en el proceso de esta investigación, es realizar mediciones de calidad de 

servicio de telefonía móvil, estas mediciones se realizaran mediante una herramienta 

informática para la medición de niveles de señal y calidad de servicio; pruebas que 

denominaremos como “Drive Test”; la que consisten en realizar recorridos en el sector 

escogido previamente de la ciudad de Tegucigalpa (Col Kennedy), en donde existe 

cobertura de señal por parte de las distintas empresas de telefonía móvil. 
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Estas mediciones darán como resultado el conocimiento de varias variables que afectan 

la calidad del servicio de telefonía móvil, tales como: el número de llamadas caídas, el 

número de llamadas perdidas, el número de llamadas completadas y otras; mediante las 

cuales se puede determinar la calidad del servicio que prestan las empresas de telefonía 

móvil en sus redes actuales. 

 

Se realizarán mediciones en el sector geográfico de la ciudad de Tegucigalpa (Col 

Kennedy) donde la población de usuarios del servicio de telefonía móvil puedan ser de 

distintos niveles educativos, sociales y económicos, esto con el objetivo de que una vez 

realizadas las mediciones de calidad de servicio, pueda estructurarse y realizarse una 

encuesta en esa misma región geográfica medida, y establecer así una relación entre la 

calidad del servicio de las redes y la satisfacción tecnológica los usuarios de este servicio 

en esa muestra poblacional. 

 

 

1.8.- Deficiencias en el Proceso de Investigación 

 

Debido a que en el ámbito estudiantil, no ha sido ampliamente estudiado el tema de esta 

investigación, no se puede inferir si existiera alguna deficiencia en el proceso de 

investigación. 

 

 

1.9.- Viabilidad de la Investigación 

 

Esta investigación cuenta con la viabilidad necesaria para ser desarrollada, ya que se 

cuenta con los recursos necesarios para ello: recurso humano, conocimiento, tecnología 

y logística, para el estudio de ambas variables a ser estudiadas: “La Calidad de los 

Servicios de las Redes de Telefonía Móvil en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa”, así como: “La Satisfacción Tecnológica de los Usuarios en la Colonia 

Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa”. 

 

Mucha de la accesibilidad para la investigación es debido a la experiencia con la que ya 

se cuenta en este campo de acción por parte del investigador, y a la posibilidad de tener 

acceso a tomar las muestras necesarias para la inferencia entre las variables seleccionadas, 

lo cual dará como resultado una investigación con un margen de error aceptable.   
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CAPITULO II  MARCO TEORICO 

 

2.1- Reseña Histórica del Problema 
 

Las comunicaciones siempre ha sido desde épocas muy remotas una necesidad de la 

humanidad, se han establecido métodos de comunicación desde los más sencillos hasta 

los más complejos, pero uno de los factores que siempre está presente es la calidad con 

que se realiza esta comunicación; en los comienzos la calidad solo estaba determinada 

por la posibilidad de lograr establecer la comunicación en sí, a medida que los métodos 

comunicación se fueron perfeccionando y las técnicas especializándose, la calidad se fue 

convirtiendo en algo más complejo ya que la sociedad se fue formando criterios de calidad 

más exigentes. 

 

2.1.1 Datos Mundiales 

 

A nivel mundial las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC´s) han 

tenido un crecimiento espectacular y es la tendencia general en el mundo. Hoy en 

día se ha estado interrumpiendo el crecimiento de la telefonía fija y los abonos a la 

telefonía móvil han aumentado notablemente. De hecho, algunos de los países en 

desarrollo de la región de las Américas han tenido un nivel más elevado de 

penetración en telefonía móvil que algunos de los países industrializados de esa 

misma región. La banda ancha también va en aumento, pero a un ritmo mucho más 

lento que el de la tecnología móvil celular. Según las estadísticas que maneja la 

Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT)… “en lo que respecta a la 

mayoría de las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC´s), la 

Región de las Américas está clasificada inmediatamente después de Europa, pero 

en su mayoría el promedio de uso de las Tecnologías de la Información y la 

Comunicación (TIC´s), las están dominado los países de: Estados Unidos y 

Canadá. (Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT), 2009)”. 

 

 
Imagen N° 1 Diversas TIC´s cada 100 habitantes, 2008 UIT 

(Fuente: Base de datos de la UIT) 
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2.1.2 Datos Regionales 

 

Es importante conocer lo sucedido en nuestra región ya que al conocerlo podemos 

tener un panorama de lo que ha sucedido en el curso de los últimos años en donde 

el número de abonados al servicio móvil celular en la Región de las Américas se ha 

duplicado con creces, tal como lo indica la Unión Internacional de 

Telecomunicaciones en su informe para la Región de las Américas… “pasando de 

apenas un poco menos de 300 millones en 2003 a casi 750 millones en 2008 ((UIT), 

Unión Internacional de Telecomunicaciones, 2009). 

 

 

 
 

Imagen N° 2 Abonados al servicio móvil celular de la Región de América, UIT 

(Fuente: Base de datos de la UIT) 

 

Como resultado de ello, la penetración de la telefonía móvil en promedio aumentó 

haciendo la comparación entre el año 2003 y el 2008, en una proporción aproximada 

de tres o cuatro de cada cinco personas. 

 

 
    

Imagen N° 3 Abonados al servicio móvil celular cada 100 habitantes, UIT 

(Fuente: Base de datos de la UIT) 
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Los promedios en América Latina se acercan al promedio regional y convergen con 

los de los Estados Unidos y Canadá. Aunque el promedio en el Caribe es 

apreciablemente inferior, existe una división en la subregión entre los tres grandes 

países no anglófonos (Cuba, República Dominicana y Haití) y los otros. La tasa de 

penetración en los países del Caribe anglófonos es la más alta de la región, pues se 

sitúa a más del 100%.  

 

A fines de 2008 una docena de países de América Latina y el Caribe poseía una tasa 

de penetración del servicio móvil superior al 100%. En el Caribe prácticamente 

todos los Estados Insulares anglófonos tienen una tasa de penetración móvil 

superior al 100%. 

 

La telefonía móvil en algunos países de la Región de las Américas ha roto un 

paradigma de hecho ha desbaratado completamente uno de los aspectos de la brecha 

digital, pues numerosos países en desarrollo de América Latina y el Caribe, con 

incluyendo Trinidad y Tobago, Argentina y Panamá, han alcanzado una tasa de 

penetración del servicio de telefonía móvil superior a los de Canadá y los Estados 

Unidos.  

 

Tal como lo expresa la Unión Internacional de Telecomunicaciones… “Según las 

predicciones de América Móvil, el grupo de servicios inalámbricos más importante 

de América Latina, hacia 2012 el promedio de penetración de los servicios móviles 

ascenderá al 94% en su zona de explotación. Esta estimación es conservadora; a 

las tasas de crecimiento actuales, es probable que la tasa de penetración regional 

general sea mayor del 100% en 2010 ((UIT), Unión Internacional de 

Telecomunicaciones, 2009)”. 

 

 

 
     

Imagen N° 4 Abonados al servicio móvil celular cada 100 habitantes 

en la Región de América 2008, UIT. 

(Fuente: Base de datos de la UIT) 
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Las estadísticas sobre la penetración del servicio de telefonía móvil según 

manifiesta la Unión Internacional de Telecomunicaciones… “pueden ser un poco 

equívocas ((UIT), Unión Internacional de Telecomunicaciones, 2009)”; ya que no 

son del todo exactas, “…la elevada proporción de abonados al servicio de previo 

pago en América Latina y el Caribe tiene como resultado algunos cómputos dobles, 

debido a los múltiples abonos y a las cuentas inactivas que se tienen para ejercer 

para poder llevar un control sobre este tipo de pago por parte de los abonados. En 

lo que respecta a la penetración del servicio móvil en los hogares, los datos 

disponibles indican que ningún país ha llegado aún al 100%, para no hablar del 

90% ((UIT), Unión Internacional de Telecomunicaciones, 2009)”.  

 

         

     
 

Imagen N° 5 Proporción de hogares con un teléfono móvil 2007, UIT 

(Fuente: Base de datos de la UIT) 

 

Para el Caribe la Unión Internacional de Telecomunicaciones establece que: “Para 

muchos países del Caribe no se dispone de datos sobre la disponibilidad de 

servicios de telefonía móvil en los hogares cuando la tasa de penetración de abonos 

es superior al 100%. La UIT recomienda que se incluyan dos indicadores 

relacionados con la telefonía móvil celular en las encuestas residenciales. El 

primero de esos indicadores es el número de hogares con teléfono móvil celular y 

el segundo es el número de particulares que utilizan un teléfono móvil… ((UIT), 

Unión Internacional de Telecomunicaciones, 2009)”. 

 

La Región de las Américas es particular a todas las demás regiones del mundo ya 

que como lo expresa la Unión Internacional de Telecomunicaciones en su informe 

denominado: Perfiles Estadísticos de la Sociedad de la Información 2009 Región 

de América… “Una de las características que hacen especial el mercado de 

servicios de telefonía móvil de la Región de las Américas es la influencia de los 

inversores estratégicos.  

        

Ninguna otra región posee una presencia tan firme de grupos móviles 

multinacionales como la región del Caribe. Los grupos más importantes, medidos 

 

 

10 

Procesamiento Técnico Documental 
Digital. UDI-DEGT-UNAH

Derechos Reservados

DE
GT
-U
NA
H



 

 

en función del número de abonados, son América Móvil de México y Telefónica de 

España, y existen otros grupos como Millicom o Digicel (particularmente en el 

Caribe) que también desempeñan una función activa en algunos países pero a 

menor escala. También cabe mencionar a Cable and Wireless, habida cuenta de su 

presencia histórica como operador tradicional en el Caribe y a Digicel como su 

principal rival. En términos colectivos, estos cinco inversores estratégicos 

representan tres de cada cuatro abonos móviles en América Latina y el Caribe.  

 

Estos grupos aportan ingentes beneficios a la región en forma de grandes 

inversiones que éstos han realizado para construir y perfeccionar las redes, así 

como economías de escala gracias al agrupamiento de compras de equipos y la 

compartición de sistemas de software y plataformas de comercialización comunes. 

Por otro lado, esto presenta también algunas desventajas, pues la gran influencia 

que ejercen estos grupos a veces está en pugna con la competencia. Puesto que los 

operadores grandes y de escala multinacional pueden aprovechar sus economías 

de escala, a los operadores más pequeños y de nivel local les puede resultar más 

difícil entrar en el mercado. 

 

A diferencia de otras regiones, en la Región de las Américas la transición de la 

tecnología móvil de la primera generación a las subsiguientes tecnologías de 

segunda y tercera generaciones ha seguido un camino escabroso. Sólo últimamente 

han comenzado a materializarse las ganancias de la normalización tecnológica a 

través de un aumento de las tasas de penetración del servicio móvil. En vez de 

GSM, muchos países de América Latina y el Caribe hicieron la transición de la 

primera generación de servicios móviles a las tecnologías de segunda generación 

TDMA y CDMA, siguiendo las mismas tendencias que los Estados Unidos y 

Canadá. Desde entonces, han comenzado a cambiar hacia redes GSM, en 

consonancia con las tendencias en el resto del mundo. Al normalizar una única 

tecnología tal como la GSM, los inversores estratégicos pueden capitalizar las 

economías de escala para reducir los costos, además de aumentar las capacidades 

de itinerancia. Sólo últimamente la tecnología GSM ha pasado a ser la tecnología 

móvil predominante en la región. Cabe considerar el ejemplo de Brasil, el mercado 

móvil más importante de América Latina y el Caribe, en el cual las redes GSM sólo 

adquirieron la posición predominante en los últimos años, pues del 15% de todas 

los abonos en 2003 aumentaron al 90% en 2008. 

 

La transición tecnológica móvil poco uniforme de la región también ha incidido en 

la introducción de redes de la tercera generación (3G). Algunos países han 

instalado redes 3G utilizando tecnologías EV-DO, dado que éstas no requieren 

nuevas asignaciones de frecuencias. Sin embargo, a diferencia de la mayoría de 

las otras regiones, la de América ha sido lenta en cuanto al lanzamiento de redes 

basadas en tecnología WCDMA. Una de las razones para ello ha sido el retardo 

en cuanto a la atribución de 2,1 GHz de espectro, pues sólo se le otorgó esa 

frecuencia a Brasil, Canadá y los Estados Unidos. Con miras a soslayar esta 

demora en la atribución de espectro, los operadores implementaron la WCDMA en 

la banda de frecuencias de 900 MHz utilizando su atribución de espectro existente. 

Eso les permitió desplegar redes 3G, pero a costa de utilizar su espectro existente 

que habían previsto para servicios vocales. Si no se concede espectro adicional, 
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probablemente esta situación resulte insostenible a largo plazo, ya que las redes 

quedarán eventualmente saturadas a causa de una creciente utilización de datos. 

 

Prácticamente todos los países de la región han liberalizado su mercado de 

servicios móviles, con la única excepción de Bahamas, Costa Rica y Cuba. El grado 

de competencia varía en función de que los países tengan dos, tres o cuatro o más 

operadores. 

 

Un mayor grado de competencia ayuda a reducir los precios y a aumentar la 

cobertura, facilitando de ese modo el acceso. Esto es particularmente importante 

con miras a aumentar la cobertura para incluir a las últimas zonas habitadas que 

carecen de cobertura y reducir las tarifas para los grupos de renta baja. Los países 

continúan haciendo cambios incrementales. La competencia por sí sola no basta 

para garantizar un alto grado de penetración, cobertura y utilización. Los 

reguladores también deben vigilar otros aspectos tales como la atribución de 

espectro y las tasas de terminación. 

 

Por ejemplo, la Región de América está a la zaga en cuanto a la implementación 

de la portabilidad del número móvil (Mobile Number Portability, MNP). Aunque 

esta situación comienza a cambiar a medida que un mayor número de países le 

ofrece a los usuarios la capacidad de cambiar de proveedores, manteniendo al 

mismo tiempo su número de teléfono. Los Estados Unidos fueron los primeros en 

implementar la MNP ya en 2003. A éstos le siguieron Canadá en 2007 y México y 

Brasil en 2008. 

 

Chile, Colombia, la República Dominicana, Ecuador, Panamá y Perú han 

anunciado que planifican introducir la MNP en un futuro próximo. ( ((UIT), Unión 

Internacional de Telecomunicaciones, 2009)”. 

 

 

2.1.3 Datos Nacionales 

 

La telefonía móvil en Honduras inicia en 1996, cuando la empresa: Celtel (Sociedad 

Telefónica Celular, S. A.) ahora denominada TIGO gana la licitación para operar 

en la banda de 800 MHz, mediante Decreto emitido por el Congreso Nacional de la 

República No. 37-96 de fecha Sábado 08 de Junio de 1996, a partir de este momento 

inicia un servicio el cual es regulado por La Comisión Nacional de 

Telecomunicaciones (Conatel), quien es el responsable ante el estado de velar por: 

“La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil en Honduras”. 

 

Después del inicio de operación de la primera empresa de telefonía móvil en 

Honduras ya el público en general (abonados) comenzaron a disfrutar de un servicio 

totalmente nuevo y del cual no se tenía ningún tipo de regulación en nuestro país, 

debido a esto: La Comisión Nacional de Telecomunicaciones (Conatel) se preocupa 

por emitir normativas técnicas que puedan calificar “La Calidad de los Servicios 

de las Redes de Telefonía Móvil en Honduras”, dichas normativas técnicas 
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fueron incluidas en los contratos de concesión1y2 por parte de Conatel, para 

establecer alguna regulación al respecto.  

 

Dichas normativas técnicas incluyen: 

 

Tiempo de respuesta del operador. 

Nivel de señal radioeléctrica para prestación del servicio exterior. 

Probabilidad de pérdida o bloqueo de: 

Troncales de interconexión.       

Radio canales. 

 Probabilidad de pérdida de nodos de conmutación. 

 Calidad de la red de radio por: 

 Completación de llamadas. 

 Retenibilidad de servicio. 

 Errores de facturación. 

 Procedimiento para la verificación del cumplimiento de las metas de calidad de 

servicio. 

 

Posteriormente en con la aparición de más empresas que telefonía móvil tales como: 

Megatel de Honduras, S.A. de C.V., Hondutel y Digicel de Honduras, S.A. de C.V.; estas 

normativas técnicas han sido exigidas por Conatel a fin de cumplir con su rol de ente 

regulador del estado; dichas empresas se ha visto en la necesidad de realizar sus propias 

pruebas técnicas para certificar la calidad de los servicio de sus propias redes de telefonía 

móvil y así poder demostrar ante el ente regulador del estado (Conatel) que están 

cumpliendo con los compromisos adquiridos mediante los contratos de concesión3, pero 

estas pruebas técnicas solo han sido para esto y para consumo a lo interno de las propias 

empresas de telefonía celular, olvidándose de darlas a conocer al público en general para 

tranquilidad de sus clientes. 

        

Existen en el mercado software especializado para realizar dichas mediciones, los cuales 

únicamente son adquiridos por las mismas empresas de telefonía móvil con el fin de 

realizar las pruebas exigidas, pero no existe ninguna empresa privada que se especialice 

en este ámbito. 
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2.2- Bases Teóricas (Conceptuales) 
 

2.2.1 Teorías relacionadas con la Calidad de los Servicios de las Red de Telefonía Móvil. 

 

2.2.1.1  Concepto de Telefonía Móvil 

 

El concepto de telefonía móvil (comunicación celular para ser más específico) 

es simple, "consiste en el uso de un gran número de transmisores (estaciones 

base, BTS) de baja potencia, diseñados para atender a pequeñas áreas, a fin de 

dar comunicación inalámbrica a una zona específica” (Curso 

Telecomunicaciones Corporativas, 2008). 

                                                        

Los usuarios utilizan terminales o más comúnmente llamados teléfonos fijos o 

móviles inalámbricos mediante los cuales pueden acceder a la red, y esta a su 

vez lo hace a través de un enlace de radio a las estaciones base. A su vez, las 

estaciones base se comunican con una central, que es el elemento de control y 

coordinación de la red. En esta tecnología no se utiliza el concepto de 

Broadcasting (mandar un mensaje o señal a todo el público en general sin hacer 

discriminación). La ciudad es dividida en pequeñas zonas de cobertura llamadas 

celdas. Dividiendo el arrea total a cubrir en pequeñas celdas, es posible reutilizar 

las mismas frecuencias en diferentes celdas. 

 

Históricamente, las comunicaciones han estado restringidas fundamentalmente 

a tráfico de voz entre dos localidades fijas, en lugar de entre dos personas. El 

desarrollo de las tecnologías inalámbricas, ha permitido evolucionar de una 

transmisión de punto a punto, hacia una comunicación persona a persona 

(independientemente de la localidad). Esto ha dado como resultado un rápido 

crecimiento de sistemas inalámbricos (Wireless), y sin hilos (cordless). 

 

“En cuanto a las comunicaciones móviles, no aparecen comercialmente hasta 

finales del siglo XX. Los países nórdicos, por su especial topografía y 

demografía, fueron los primeros en disponer de sistemas de telefonía móvil, eso 

sí, con un tamaño y unos precios no muy populares. Redes móviles privadas o 

Trunking, y sistemas de telefonía móvil mejorados fueron el siguiente paso.  

 

Después llegó la telefonía móvil digital, las agendas personales, 

miniordenadores, laptops y un sinfín de dispositivos dispuestos a conectarse vía 

radio con otros dispositivos o redes. Y  finalmente la unión entre 

comunicaciones móviles e Internet, el verdadero punto de inflexión tanto para 

uno como para otro. (Universidad Nacional del Rosario)”. 
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Los primeros sistemas móviles en América, fueron instalados en los Estados 

Unidos en los años 20 y 30 usando modulación AM (Amplitud Modulada); 

posteriormente en las década de los 40, fueron reemplazados con sistemas FM 

(Frecuencia Modulada). Eran sistemas que estaban configurados y conformados 

por una sola célula (Celda). 

 

Más adelante, en los años 50 y 60, los sistemas de radio troncalizados fueron 

implantados con el nombre de sistemas de telefonía móvil mejorados (Improved 

Móvil Telephone Service / IMTS) tal como lo menciona en su libro 

“Introducción a la Telefonía Celular, Renzo Mare Universidad Nacional del 

Rosario, Chile”.  

 

Los sistemas de radio troncalizados para poder incrementar su eficiencia y la del 

uso del espectro radioeléctrico, la actual configuración de la telefonía móvil 

(celular) también fue concebida durante este tiempo, impulsada por el problema 

crónico de congestión del espectro radioeléctrico, y un servicio bastante limitado 

de telefonía móvil. No obstante, los organismos reguladores no podían hacer 

asignaciones de espectro a la velocidad y en proporción al incremento de la 

demanda de los servicios móviles. Entonces se volvió imperativa la 

reestructuración de los sistemas telefónicos de radio, para alcanzar altas 

capacidades con espectros limitados y al mismo tiempo, cubrir amplias áreas. 

 

“Cuando se definió el sistema de telefonía celular se trató de realizar un sistema 

que no tuviera las deficiencias de los sistemas de comunicación móviles vía 

radio. Para esto se plantearon objetivos que llevaron a la necesidad del 

concepto de telefonía móvil (celular). 

  

Estos objetivos son:  

 

Alta capacidad de servicio: Capacidad para dar servicio de tráfico a varios 

miles de usuarios dentro de una zona determinada y con un espectro asignado 

(Algunos cientos de canales de voz). 

  

Uso eficiente del espectro: Uso eficiente de un recurso muy limitado como es el 

espectro de radio asignado al uso público. 

 

Adaptabilidad a la densidad de tráfico: La densidad de tráfico varía en los 

distintos puntos de un área de servicio, el sistema se tiene que adaptar a estas 

variaciones. 
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Compatibilidad: Seguir un estándar, de forma tal de proveer el mismo servicio 

básico, con las mismas normas de operación a lo largo de todo el país. 

  

Facilidad de extensión: Se trata que un usuario pueda cambiar de área de 

servicio pasando a una distinta y tener la posibilidad de comunicarse (a este 

servicio se le conoce como Roaming).  

 

Servicio a vehículos y portátiles.  

 

Calidad de servicio: Implica seguir niveles estándares de bloqueo y calidad de 

voz.  

 

Accesible al usuario: Es decir que el costo del servicio pueda ser afrontado por 

un gran número de personas”… (Universidad Nacional del Rosario)”. 

 

La primera generación (1G) de celulares y teléfonos inalámbricos, se basaron en 

tecnologías analógicas con modulaciones FM y han sido muy exitosos en todo 

el mundo. Ejemplos típicos de sistemas de telefonía móvil de primera generación 

son: el Servicio Telefónico Móvil Avanzado (Advanced Mobile Phone Services 

/ AMPS), y el Sistema Nórdico de Telefonía Móvil (Northic Mobile Telephone 

System / NMT). 

 

La segunda generación (2G) de sistemas inalámbricos, emplean modulaciones 

digitales y con procesamiento de llamada avanzada. Presentan dos opciones de 

tecnologías de acceso para el uso eficiente del espectro radioeléctrico, 

Modulación de Acceso de División en Tiempo (Time División Modulation 

Access / TDMA)  y Modulación de Acceso de División por Código (Code 

División Modution Access / CDMA). La implantación de estos sistemas, permite 

ofrecer una amplia variedad de servicios integrados de voz y datos.  

 

Ejemplos de sistemas de la segunda generación son: el Sistema Global para 

Comunicaciones Móviles Europeo (Global System for Mobile Communication 

/ GSM), Celular Digital Americano (TIA-136), Celular Digital Personal Japonés 

(Personal Digital Celular / PDC), y el sistema de telecomunicaciones sin cordón 

mejorado digital (Digital Enhanced Cordless Telecommunicactions/DECT). 

 

La tercera generación de sistemas inalámbricos (3G), tiene como objetivo 

proporcionar acceso universal y roaming global. Estos sistemas se espera 

proporcionen servicios multimedia y multi-transmisión, con comunicaciones 

inalámbricas de alta velocidad (servicio de paquete de datos de banda ancha para 

internet inalámbrica hasta de 2 Mb/s). Ejemplos de sistemas de tercera 
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generación son: el Sistema Universal Móvil de Telecomunicaciones (Universal 

Mobile Telecommunication System / UMTS) miembro de la familia global IMT-

2000 de UIT, En Estados Unidos el Instituto Americano de Estándares (ANSI) 

sigue trabajando en la evolución de sistemas AMPS/IS-136 y CDMA/IS-95, por 

otra parte, en Japón la Asociación de Industrias de la Radio y Radiodifusión 

(ARIB) también está trabajando en CDMA para la elaboración de normas de 

tercera generación. 

 

La cuarta generación (4G) está basada totalmente en direcciones con protocolos 

para internet (Internet Protocol / IP), siendo considerado un sistema de sistemas 

y una red de redes. 4G se utiliza en un sentido amplio para definir varios tipos 

de accesos móviles de banda ancha, no sólo sistemas de telefonía móvil con alta 

calidad de servicio (QoS) y óptima seguridad, permitiendo la oferta de servicios 

en cualquier momento y en cualquier lugar, con el mínimo costo posible, 

especialmente servicios multimedia debido a sus altas velocidades de 

transmisión. Ejemplo de sistema de cuarta generación es: la norma Evolución de  

 

Largo Termino (Long Term Evolution / LTE) desarrollada a partir de la técnica 

de modulación de Acceso de Paquetes de Alta Velocidad (High Speed Packet 

Access / HSPA), también la norma Evolución de Largo Termino Avanzada 

(Long Term Evolution Advanced/ LTE-Advanced). 

         

 

      
Imagen No. 6 Estructura de una Red de Telefonía Móvil (Celular) 

 (Fuente: Imágenes de Internet) 
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2.2.1.2 Espectro de Frecuencias. 

 

Uno de los recursos básicos para la telefonía móvil es el uso y reutilización del 

espectro radioeléctrico el cual es un rango continúo de frecuencias usadas para 

una aplicación específica y con características comunes. 

 

Las ondas de radio pueden ser producidas y transmitidas en un rango amplio de 

frecuencias, empezando cerca de los 10 mil y hasta miles de millones de Hertz.  

 

La imagen No. 7 muestra un diagrama típico del espectro de frecuencias para la 

transmisión de varias formas de energía. El espectro radioeléctrico tiene un 

rango que va desde frecuencias sub-sónicas, frecuencias de luz, rayos “X” y 

finalmente rayos cósmicos. 

          

 

 
 

Imagen No. 7 El Espectro Electromagnético 

 (Fuente: Imágenes de Internet) 

 

Las frecuencias usadas en los sistemas de radio, se clasifican en bandas (rangos 

de frecuencias), dependiendo de la banda seleccionada, las características de 

propagación de las ondas de radio varían. En general cuando la señal se transmite 

a través de una antena, esta viaja a lo largo de la curvatura terrestre; a bajas 

frecuencias la señal sigue la curvatura de la tierra, en lo que típicamente se llama 

ondas de tierra. 
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La distancia que la onda viaja es función de la potencia generada por el 

transmisor. A frecuencias altas (High Frecuency / HF), la onda de tierra es 

absorbida rápidamente; no obstante la energía radiada hacia arriba llega a 

alcanzar aproximadamente de 80 a 600 Kms de la superficie de la tierra, entrando 

en la Ionosfera en donde las ondas son refractadas hacia la tierra. 

      

A muy Altas Frecuencias (Very High Frecuency / VHF), las señal es transmitida 

en línea recta y una antena direccional puede ser usada para dirigir la señal en 

línea de vista. 

 

En Ultra Alta Frecuencia (Ultra High Frecuency / UHF), hay un uso extensivo 

para enlaces fijos, sistemas de comunicación de telefonía móvil (celular), 

sistemas troncalizados y radio localización. 

 

En las bandas de Súper Alta frecuencia (Super High Frecuency / SHF), y Extra 

Alta Frecuencia (Extra High Frecuency / EHF), están los sistemas de microondas 

terrestres y satelitales, y a esas frecuencias la onda electromagnética atraviesa 

las capas altas de la atmosfera, permitiendo los enlaces entre el satélite y las 

estaciones terrenas. En estas bandas la señal de radio comunicación es 

direccional y sensible a efectos atmosféricos. 

        

        

 
 

Imagen No. 8 Bandas de Frecuencias 

                                                          (Fuente: Imágenes de Internet) 
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2.2.1.3 Ancho de Banda. 

 

El rango total de frecuencias usadas para transmisión, es llamado el ancho de 

banda del canal de información. El ancho de banda del canal determina su 

capacidad de transportar información y en forma práctica depende de la 

frecuencia.  

 

Otra definición de Ancho de Banda según el Manual de Comprobación Técnica 

emitido por la Unión Internacional de Telecomunicaciones… “Anchura de 

Banda Ocupada: Es la anchura de la banda de frecuencias tal que, por debajo 

de su frecuencia límite inferior y por encima de su frecuencia límite superior, se 

emitan potencias medias iguales cada una, a un porcentaje especificado de la 

potencia media total de una emisión dada” (Unión Internacional de 

Telecomunicaciones (UIT)). 

 

A más alta frecuencia, mayor capacidad para proporcionar mayores anchos de 

banda. 

 

 

2.2.1.4 Tipos de Transmisión. 

 

La forma en que se puede usar este ancho de banda de acuerdo a la dirección 

como fluye la información a través del canal, puede ser simplex, half dúplex o 

full dúplex. Simplex define la transmisión en una sola dirección, half dúplex en 

dos direcciones, pero no al mismo tiempo y full dúplex, describe la transmisión 

simultánea en dos direcciones. 

 

   

2.2.1.5 Asignación del Espectro Radioeléctrico. 

 

La atribución del espectro radioeléctrico para usos determinados, obedece forma 

en que se principalmente a aspectos técnicos ligados a las características de 

propagación de la señal. Dependiendo de las frecuencias de operación pueden 

obtenerse enlaces de comunicación a grandes distancias sin requerir línea de 

vista entre las terminales, favoreciendo las aplicaciones móviles; sin embargo, 

por sus mismas características no pueden permitir servicios de banda ancha de 

gran capacidad, los cuales están limitados a operar generalmente desde y hacia 

puntos fijos. 

 

De igual manera existe una relación directa entre la potencia requerida para 

transmitir señales radioeléctricas y la frecuencia de operación: cuanto más alta 

es la frecuencia, se requiere proporcionalmente menor energía para su 

propagación. 
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Para una banda de frecuencias atribuida a un servicio de radio 

telecomunicaciones en particular, puede existir una diversidad de aplicaciones 

específicas para fines de telecomunicaciones. Algunas de estas aplicaciones o 

modalidades de servicio, son factibles de explotarse comercialmente. Por 

ejemplo, la radio especializada de flotillas, es una aplicación o modalidad del 

servicio móvil, particularmente del servicio móvil terrestre, la cual puede ser 

utilizada para propósitos de seguridad, o puede explotarse comercialmente por 

personas que obtengan la concesión correspondiente. Lo mismo ocurre con la 

telefonía móvil (celular) y radio localización móvil de personas que son 

modalidades del servicio móvil terrestre. 

 

 

2.2.1.6  Arquitectura de Telefonía Móvil (Celular). 

 

Los elementos esenciales de un sistema celular son: sitios celulares (estaciones 

base), central telefónica móvil, equipo móvil celular. 

 

     

2.2.1.6.1 Estaciones Base: 

 

Consisten de un transmisor y un receptor por canal, un controlador, un 

sistema de antenas y enlaces de datos hacia la central telefónica móvil. 

Las antenas direccionales son usadas para cubrir el área dentro de la 

celda de 6.5 a 30 Kms de radio. La transferencia de llamadas se lleva 

a cabo entre estación base y estación base. Conforme se congestiona 

la celda se emplean técnicas de sectorización para acomodar a más 

usuarios. La estación base es la interface entre el usuario y la central 

telefónica móvil. 

 

       

2.2.1.6.2 Central Telefonica Móvil (Mobile Telephone Switching  

               Office / MTSO): 

 

Esta central provee de las conexiones físicas desde el radio celular, a 

través de la estación base hacia la red fija. La central tiene circuitos 

dedicados o exclusivos entre las distintas estaciones base y su 

conmutador de llamadas (switch), usando ya sea cables o radio enlaces 

de microondas. 

 

La porción de control de la red usa un sistema de paquetes de datos, 

para establecer y terminar las llamadas generadas. Este conmutador 
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de llamadas o conmutador de llamadas mediante software (switch o 

softswitch) realiza la interconexión con la red telefónica, detección de 

fallas de red, el procesamiento de llamadas y control de los canales de 

Radiofrecuencias utilizados. 

 

 

2.2.1.6.3 Equipo Móvil o Terminales Celular: 

 

Este es un transceptor (transmisor/receptor) capaz de sintonizar todos 

los canales en un área. Los transmisores, receptores y sintetizadores 

son la parte inteligente del equipo móvil. Un combinador de señales a 

distintas frecuencias (duplexor) permite al equipo usar una sola antena 

para transmitir y recibir. Los componentes más importantes de un 

equipo móvil o terminal celular son: la unidad lógica, transmisor, 

receptor, sintetizador de frecuencias controlado por la unidad lógica, 

duplexor, antena y el módulo de asignación numérica. 

 

 

2.2.1.7 Reutilización de Frecuencias. 

 

En el caso de los sistemas de telefonía móvil estos usan una estructura de celdas 

hexagonales tipo “Panal de Abejas”, con una estación base en cada celda, que da 

cobertura de radio a esa celda y la conecta a la red pública telefónica, a través de 

la central telefónica móvil celular. El patrón hexagonal resulta ser el mejor 

método para cubrir un área específica, considerando que la cobertura de radio es 

idealmente radial. 

 

                                           
Imagen No. 9 Disposición Hexagonal 

(Fuente: Imágenes de Internet)      

 

“La densidad de población en un país es muy variada, por lo tanto se hace 

necesario usar distintos tipos de celdas: 
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2.2.1.7.1 Macroceldas: Son celdas grandes, para áreas con población 

dispersa. 

 

  

2.2.1.7.2 Microceldas: Estas celdas son usadas para áreas densamente 

pobladas. Dividiendo las zonas en pequeñas áreas, el número 

de canales disponibles aumenta y por lo tanto la capacidad de 

las celdas. El nivel de potencia de los transmisores usados en 

estas celdas es menor, reduciendo la posibilidad de 

interferencia entre celdas vecinas. 

 

  

2.2.1.7.3 Celdas Selectivas: No siempre es de utilidad definir celdas con 

una cobertura de 360 grados. En algunos casos, celdas con una 

forma particular de cobertura son necesarias. Un ejemplo 

típico de celdas selectivas son las ubicadas a la entrada de un 

túnel donde la cobertura de 360 grados no es necesaria. En ese 

caso se usa una celda selectiva con una cobertura de 120 

grados. 

  

 

2.2.1.7.4 Celdas Paraguas: Un camino, tipo autopista, puede cruzar 

pequeñas celdas produciendo así un gran número de handoffs 

entre diferentes celdas vecinas. El nivel de potencia dentro de 

una celda es aumentado en comparación con la potencia usada 

en una microcelda. Cuando la velocidad del móvil es muy alta, 

el móvil es manejado por la celda paraguas. El móvil estará 

luego en la misma celda, reduciendo así la cantidad de handoffs 

realizados en la red. Las características de propagación del 

móvil ayudan a visualizar y detectar la elevada velocidad. 

 

 

2.2.1.8 Definición Prueba de Drive Test: 

 

El “Drive Test” consiste en la supervisión de la cobertura y calidad ofrecida por 

los operadores de Telefonía Móvil mediante el control de parámetros de la 

interfaz de radio en las rutas definidas.  Para verificar la cobertura, se medirá la 

intensidad de señal mínima admisible recibida de una determinada estación base.  

     

La relación entre la intensidad de señal medida y la posición geográfica del 

teléfono móvil de prueba, determinará la zona geográfica de cobertura del 

servicio ofrecido por las estaciones base de cada operador.   
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El proceso de definición de las Pruebas de Campo se divide en tres (3) etapas: 

           

 

2.2.1.8.1 Definición de rutas y metodología de medición:  

 

Las rutas de medición se realizarán como mínimo, en las áreas de 

servicio autorizadas.  Previamente las rutas a seguir en los “Drive Test” 

deben ser seleccionadas. 

 

 

2.2.1.8.2 Carga de parámetros y verificación de los equipos:  

 

Los equipos y herramientas de medición serán configurados con los 

parámetros recomendados para la Ejecución de las Pruebas de Campo.  

De la misma forma, será necesario acondicionar el (los) vehículo(s), 

comprobar en mapas y vialmente las rutas definidas, así como velar por 

el buen funcionamiento de los equipos de medición. 

  

      

2.2.1.8.3 Mediciones en Terreno y Post-Procesamiento:  

 

Las mediciones se realizarán con el propósito de que la información 

recolectada a lo largo de toda la prueba, sirva para los fines pertinentes. 

La comprobación del estado de los archivos de los datos recolectados, 

se realizará diariamente luego de cubrirse las rutas preestablecidas para 

el recorrido del día. Al finalizar el período de medición, se suscribirá 

un Acta en donde consten las rutas de medición de campo realizadas y 

se deje constancia de la entrega de los datos recopilados. 

          

Se deberán procesar los datos recopilados a fin de entregar los 

resultados mediante gráficas, así como el informe de los parámetros de 

medición de campo, cobertura radioeléctrica y los resultados de los 

indicadores de calidad debidamente procesados. 

 

      

2.2.1.9 Teorías relacionadas con los Grados de Satisfacción de los Usuarios de las  

            Redes de Telefonía Móvil. 

 

 Día con día, la satisfacción de los usuarios de los servicios de telefonía móvil, 

dependen de aspectos que van más allá del buen desempeño de las redes. Los 

sistemas de atención al cliente como: la contratación, la información sobre 
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productos y servicios, los sistemas de recepción y seguimiento de fallas, y la 

facturación; son factores que influyen en la forma de ver del usuario la eficiencia y 

eficacia de la empresa a la cual está suscrito. 

 

 Lo que el usuario entiende por Calidad de Servicios, se basa en un conjunto de 

percepciones (expectativas) que posee sobre la atención que se le debe proporcionar 

en las diferentes etapas de interacción con el servicio y lo que recibe en última 

instancia. 

 

Para muchos de los usuarios de los servicios de telefonía móvil la calidad de los 

productos y servicio es importante, por lo que este factor es uno de los más 

considerados. 

 

La satisfacción del cliente como lo indica la Normativa ISO-9001-2008 de la 

Organización Internacional de Normalización (ISO), “La satisfacción del 

cliente, como una de las medidas del desempeño del sistema de gestión de la 

calidad, la organización debe realizar el seguimiento de la información relativa 

a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por 

parte de la organización. Deben determinarse los métodos para obtener y 

utilizar dicha información” (Organización Internacional de Normalización).  

 

Documento anterior que también en su nota explicativa indica: 

 

“NOTA: El seguimiento de la percepción del cliente puede incluir la obtención 

de elementos de entrada de fuentes como las encuestas de satisfacción del 

cliente, los datos del cliente sobre la calidad del producto entregado, las 

encuestas de opinión del usuario, el análisis de la pérdida de negocios, las 

felicitaciones, las garantías utilizadas y los informes de los agentes 

comerciales” ( (Organización Internacional de Normalización)). 

 

Documentos mediante los cuales se puede obtener la información necesaria para 

ponderar la satisfacción del usuario de los servicios de telefonía móvil al 

momento de querer conocer este parámetro. 

 

 Existe una lista de varios factores que influyen como: precio, tiempo, calidad, 

confiabilidad, efectividad, claridad; referente a los productos y servicios que una 

empresa ofrece, estos se vuelven elementos de decisión para el usuario (cliente). 
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2.2.2 Calidad de Servicio (QoS) 

La totalidad de las características de un servicio de telecomunicaciones que 

determinan su capacidad para satisfacer las necesidades explícitas e implícitas 

del usuario del servicio. 

 

 2.2.2.1 Factores que influyen en la calidad de un servicio: 

       

2.2.2.1.1 Precio 

 

Uno de los factores más importantes y quizá el más importante en el 

grado de satisfacción del usuario de los servicios de las redes móviles, es 

el precio o valor que las empresas de telefonía móvil cobran a los usuarios 

por los servicios que prestan, ya que si el usuario percibe que este es muy 

alto respecto a lo que obtiene, su criterio puede ser contrario a la empresa; 

y si percibe que es correcto este puede ser favorable a la misma, lo que 

hace que este criterio sea muy subjetivo dependiendo de la percepción 

del cliente. 

 

Existen algunas regulaciones mediante las cuales se pretende hacer que 

estos valores sean los correctos a fin de favorecer a los usuarios, pero sin 

menospreciar a las empresas en sus aspiraciones de ganancia. 

 

Ya que el precio es el factor que mantiene el balance entre las ganancias 

que las empresas pueden tener y la capacidad de obtención de estas 

ganancias ya que también debe ser accesible al comprador del servicio 

de telefonía móvil, también determina de alguna forma la minimización 

de las pérdidas de las empresas, para poder establecer un mercado 

accesible para los usuarios. 

 

 

2.2.2.1.2 Tiempo 

 

El tiempo es importante en la percepción de calidad de servicio de un 

usuario ya que este es requerido tanto por el de diferentes formas, entre 

ellas podemos mencionar: 

         

Tiempo de atención en una ventanilla, tiempo en atender una queja o 

falla, tiempo contratado del servicio en sí mismo, etc.; lo cual puede 

modificar el criterio del cliente. 
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2.2.2.1.3 Efectividad 

 

Este se relaciona con la capacidad de respuesta de la empresa hacia la 

atención al usuario y sus necesidades. 

 

 

2.2.2.1.4 La Comunicación 

 

La comunicación al interno de la empresa y especialmente con el cliente, 

es otro factor importante en la valoración de la calidad de prestación los 

servicios de telefonía móvil, ya que de eso depende la efectividad que la 

empresa tenga respecto al producto o servicio entregado, como de los 

acuerdos y términos en que estos servicios son entregados al usuario. 

    

Según la Norma ISO 9001:2008 “La organización debe determinar e 

implementar disposiciones eficaces para la comunicación con los 

clientes, relativas a:  

 

La información sobre el producto,  

 

Las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las 

modificaciones, y  

 

La retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas”. 

  

(Organización Internacional de Normalización).  

 

2.2.2.1.5 Infraestructura 

 

Otro aspecto importante para la satisfacción de los usuarios de los 

servicios de las redes del servicio de telefonía móvil es la infraestructura 

que las empresas de Telefonía Móvil poseen, ya que esta es sumamente 

importante para poder prestar sus servicios, las que deben estar 

actualizadas constantemente con la última tecnología para poder lograr 

un máximo rendimiento de las mismas. 

 

Al respecto la normativa ISO 9001:2008 sostiene: 

 

La organización debe determinar, proporcionar y mantener la 

infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos 

del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable: 
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Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados. 

  

Equipo para los procesos (tanto hardware como software).  

 

Servicios de apoyo (tales como transporte, comunicación o sistemas 

de información). 

 

Para poder normalizar los análisis de calidad en los sistemas de Telecomunicaciones en 

este sector, existen varias normativas o recomendaciones emitidas por organizaciones 

de orden internacional como: la Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT), las 

cuales no son de orden obligatoria, pero que ayudar a estandarizar las mediciones o 

estimaciones que se puedan realizar para determinar la calidad de los servicios de 

telecomunicaciones que prestan las distintas empresas dedicadas a este ramo. 

 

A continuación se mencionan algunas de ellas relacionadas con la calidad de los 

servicios de telefonía móvil: 

  

Unión Internacional de Telecomunicaciones, “Manual de calidad de servicio y 

calidad de funcionamiento de la red”, 2004. (Unión Internacional de 

Telecomunicaciones (UIT), 2004) 

 

Unión Internacional de Telecomunicaciones, “Recomendación UIT-T E.800: 

Términos y definiciones relativos a la calidad de servicio y a la calidad de 

funcionamiento de la red, incluida la seguridad de funcionamiento”, 1994. (Unión 

Internacional de Telecomunicaciones (UIT), 1994) 

 

Unión Internacional de Telecomunicaciones, “Recomendación UIT-T E.771: 

Parámetros de grado de servicio de la red y valores objetivo para los servicios 

móviles terrestres públicos con conmutación de circuitos”, 1996. (Unión 

Internacional de Telecomunicaciones (UIT), 1996) 

 

Unión Internacional de Telecomunicaciones, “Recomendación UIT-T E.600: 

Términos y definiciones de ingeniería de tráfico”, 1993. (Unión Internacional de 

Telecomunicaciones (UIT), 1993) 

 

En nuestro país también existen varias normativas emitidas por La Comisión Nacional 

de Telecomunicaciones (Conatel) para regular las mediciones o estimaciones que se 

puedan realizar para determinar la calidad de los servicios de las empresas de telefonía 

móvil en Honduras, entre las que están: 
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Los contratos de concesión para la operación de bandas de telefonía móvil en 

Honduras en donde se establecen parámetros técnicos que permiten calcular la 

calidad de servicio (QoS) que prestan las empresas de Telefonía Celular en 

Honduras, los que se encuentran plasmados en los Anexos “C” de dichos contratos 

de concesión. 

 

También existe una resolución normativa en donde se establecen más parámetros 

técnicos al respecto, en base a los contratos de concesión otorgados a las empresas 

de telefonía móvil por parte del estado de Honduras a través de la Comisión Nacional 

de Telecomunicaciones (Conatel). 

 

La ultima norma emitida por la Comisión Nacional de Telecomunicaciones (Conatel) 

en Honduras NR003/15 de fecha 21 de Enero de 2015, persigue mejorar la calidad 

de servicio (QoS) prestados a sus usuarios, en relación a las llamadas caídas que se 

producen en las distintas empresas de telefonía móvil celular la cual establece:  

 

“A partir del 26 de enero de 2015, los Operadores de Servicios de Telefonía Móvil 

deberán aplicar la compensación automática promedio, a aquellos usuarios y/o 

suscriptores activos en base a la cantidad de llamadas caídas contabilizadas en su 

red en el mes anterior, y deberán aplicar la compensación automática individual a 

más tardar el 26 de enero de 2016, con las reglas establecidas en la presente 

Resolución Normativa. 

 

Para los Operadores del Servicio de Telefonía Móvil, la compensación automática 

por deficiencias en la prestación del servicio de voz a través de redes móviles deberá 

efectuarse de la siguiente forma: 

 

a) Compensación Automática Promedio: La compensación promedio será 

el resultado de dividir la totalidad de eventos de llamadas caídas en cada mes, 

entre el número de usuarios/suscriptor activos en cada red, multiplicado por el 

factor de compensación aplicable a cada proveedor. Para tal efecto el 

proveedor utilizará la siguiente fórmula: 

 

Compensación Promedio (tiempo aire) = [0.8 * LEC * FC / CU] 

 

Donde: 

 

• Compensación promedio: Total de tiempo aire (segundos) que debe ser 

entregado por el proveedor a cada uno de sus usuarios y suscriptores activos de 

servicios de voz. El valor resultado de la fórmula de compensación deberá 

aproximarse al número entero superior más cercano. 

 

• ELC (Eventos de llamadas caídas): Sumatoria de todos los eventos de llamadas 

finalizadas sin intervención del usuario/suscriptor en cada mes, esto es, todas 

las llamadas que una vez asignado canal de tráfico y establecida la 

conversación con el otro usuario /suscriptor, fueron finalizadas sin que el 

usuario realice la petición de colgar,  y  que no están comprendidos dentro de 

los eventos de llamadas caídas excluidos de acuerdo a lo establecido en el 

Resolutivo Segundo de la presente Resolución. 
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• FC (Factor de Compensación): Es la duración promedio (en segundos) del 

tráfico eficaz (Tráfico correspondiente únicamente al tiempo de conversación 

de los intentos de llamada de voz completadas) para cada Operador del servicio 

de Telefonía móvil en cada mes, calculada como el tiempo total de tráfico eficaz 

de conversación de las llamadas de voz en segundos, es decir el período de 

tiempo comprendido entre el inicio de la conexión-conversación (señal de 

respuesta de la parte llamada) y el término de la misma (señal de desconexión), 

dividido entre el total de llamadas de voz completadas o exitosas. 

 

• CU (Cantidad de Usuarios): Total de usuarios/suscriptores que recibirán la 

compensación, debido a que registraron tráfico de voz en la red durante el mes”. 

(Comisión Nacional de Telecomunicaciones, s.f.) 

 

Mediante esta normativa, Conatel pretende mejorar la calidad del servicio de 

telefonía móvil que las empresas proveen a sus usuarios, compensando en tiempo de 

llamadas a estos por las llamadas caídas que se producen en sus respectivas redes, 

conduciéndolos a prestar un servicio de calidad. 

 

Existen softwares especializados a fin de poder medir la eficiencia de las redes de 

telefonía móvil, los cuales constituyen una herramienta poderosa para las empresas 

de brindan el servicio de telefonía móvil, a fin de poder maximizar sus redes y 

aprovechar al máximo sus capacidades, pero a su vez sirven para optimizar las redes 

mismas y mejorar sus infraestructuras, para brindar una mejor calidad en sus 

servicios. 

 

2.2.3 Coeficiente de Correlación de Pearson 

 

“En estadística, el coeficiente de correlación de Pearson es una medida de la 

relación lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas. A diferencia de la 

covarianza, la correlación de Pearson es independiente de la escala de medida de 

las variables. 

 

A continuación se mostraran varios gráficos que reflejan la no linealidad y la 

dirección de la relación lineal, de las variables. 

 

 
 

Imagen No 10 Gráficos que muestran la no linealidad y la dirección de la relación 

lineal, de las variables mediante las correlaciones de Pearson. 

(Fuente: Imagen de Internet) 

 

En la figura del centro, la varianza de “y” es nula, por lo que la correlación es 

indeterminada. 
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El valor del índice de correlación varía en el intervalo [-1,1], indicando el signo el 

sentido de la relación: 

 

Si r = 1, existe una correlación positiva perfecta. El índice indica una dependencia 

total entre las dos variables denominada relación directa: cuando una de ellas 

aumenta, la otra también lo hace en proporción constante. 

 

Si 0 < r < 1, existe una correlación positiva. 

 

Si r = 0, no existe relación lineal. Pero esto no necesariamente implica que las 

variables son independientes: pueden existir todavía relaciones no lineales entre las 

dos variables. 

 

Si -1 < r < 0, existe una correlación negativa. 

 

Si r = -1, existe una correlación negativa perfecta. El índice indica una dependencia 

total entre las dos variables llamada relación inversa: cuando una de ellas aumenta, 

la otra disminuye en proporción constante”. (Wikipedia, 2017) 

 

 

2.3- Contexto de la Investigación 
 

La ciudad de Tegucigalpa llamada originalmente “Real de Minas de San Miguel de 

Tegucigalpa y Heredia”, es una de las ciudades de Honduras con mayor trascendencia en 

la vida nacional. Desde su fundación como Alcaldía Mayor en 1588, hasta el 

reconocimiento de la Junta del Gobierno Provisorio de Guatemala le dio el carácter de 

Ciudad el 11 de diciembre de 1821, debido a sus servicios relevantes a la construcción de 

la nueva nacionalidad; Tegucigalpa (departamento de Francisco Morazán) es una de las 

ciudades símbolo de la vida política de la nación. 

 

Se seleccionó la ciudad de Tegucigalpa para poder realizar la presente investigación 

debido a la existencia de redes móviles y una suficiente cantidad de usuarios del servicio 

de telefonía móvil, mediante los cuales se puede realizar un estudio significativo. 

 

La población de la ciudad de Tegucigalpa se muestra a continuación en la siguiente tabla: 

 

 

Imagen No. 11 Estimación de la Población del Distrito Central (INE, 2015) 

(Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas de Honduras, s.f.)) 
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Actualmente existen tres redes móviles instaladas con las siguientes cantidades de 

usuarios en cada una de ellas a nivel nacional: 

 

 

Imagen No. 12 Indicador Clave del Sector de 

Telecomunicaciones Usuarios de Telefonía Móvil 

(Fuente: (Comisión Nacional de Telecomunicaciones, s.f.)) 

        

Debido a que este último dato (número de usuarios de telefonía móvil a nivel nacional) y 

a que nuestra área geográfica de estudio es la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa, únicamente se puede establecer una relación al respecto para esta ciudad, y 

de esta forma poder considerar el valor a tomar de nuestra muestra de estudio con respecto 

a: “El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios ante la Calidad de los Servicios 

de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa”, 

ya que según la información proporcionada por La Comisión Nacional de 

Telecomunicaciones (Conatel) la penetración de este servicio a nivel nacional es del 90%. 

 

De acuerdo a las estadísticas del Instituto Nacional de Estadísticas (INE), el número de 

hogares que poseen teléfonos celulares (móvil) para el distrito central es de 245,435 lo 

que representa el 13.7% del total nacional para la zona urbana, el cual está establecido en 

por el Instituto Nacional de Estadísticas (INE) en 11785,213 hogares a nivel nacional con 

teléfonos celulares.  

 

 
Imagen No. 13 Estimación de la Población del Distrito Central con Telefonía Celular 

(INE, 2015) (Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas de Honduras, s.f.)) 
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CAPITULO III  ENFOQUES Y TIPOS DE INVESTIGACION 

 

3.1- Enfoque de Investigación 
 

El enfoque de esta investigación es de carácter mixto (cuantitativo y cualitativo a la vez), 

ya que según los autores del libro: Metodología de la Investigación:   

 

“El método mixto representa un conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y críticos 

de investigación e implican la recolección y el análisis de datos cuantitativos y 

cualitativos, así como su integración y discusión conjunta, para realizar inferencias 

producto de toda la información recabada y lograr un mayor entendimiento del fenómeno 

bajo estudio (Mendoza, 2008).” 

 

 

Se ha escogido este enfoque debido a que al momento de la investigación se tiene que 

recopilar información tanto de carácter cuantitativo como cualitativo. 

 

Haciendo referencia a la variable relacionada con “La Calidad de los Servicios de las 

Redes de Telefonía Móvil”, esta aportará información mediante la medición de 

parámetros técnicos medibles y que pueden ser tabulados tal como lo indica la definición 

de un enfoque cuantitativo. 

 

“El enfoque cuantitativo representa un conjunto de procesos secuenciales y 

probatorios… Parte de una idea, que va acotándose, se derivan objetivos y preguntas de 

investigación… De las preguntas se establecen hipótesis y determinan variables; se 

desarrolla un plan para probarlas (diseño); se miden las variables en un determinado 

contexto; se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos 

estadísticos), y se establece una serie de conclusiones respecto de la(s) hipótesis, 

(Mendoza, 2008).” 

 

 

Adicionalmente algunas de las características del enfoque cuantitativo son: 

 

 “La recolección de los datos se fundamenta en la medición (se miden las variables o 

conceptos contenidos en las hipótesis). Esta recolección se lleva a cabo al utilizar 

procedimientos estandarizados y aceptados por una comunidad científica. Para que una 

investigación sea creíble y aceptada por otros investigadores, debe demostrarse que se 

siguieron tales procedimientos. Como en este enfoque se pretende medir, los fenómenos 

estudiados deben poder observarse o referirse en el “mundo real”. 

      

Debido a que los datos son producto de mediciones se representan mediante números 

(cantidades) y se deben analizar a través de métodos estadísticos. (Mendoza, 2008).”  
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Con respecto a la otra variable establecida para esta investigación “Grado de Satisfacción 

Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil en la 

Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa” esta aportará información mediante los 

datos recopilados directamente de los usuarios, información que es de carácter cualitativo 

ya que representa de lo que ellos piensan concernientes al servicio que reciben de las 

empresas. 

 

“El enfoque cualitativo se guía por áreas o temas significativos de investigación. Sin 

embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigación e hipótesis 

preceda a la recolección el análisis de los datos (como en la mayoría de los estudios 

cuantitativos), pueden desarrollar preguntas e hipótesis antes, durante o después de la 

recolección y el análisis de los datos. La acción indagatoria se mueve de manera 

dinámica: entre los hechos y su interpretación, varía de acuerdo con cada estudio en 

particular (Mendoza, 2008).” 

 

       

3.2- Tipo de Investigación 
 

Esta investigación es de tipo correlacional, ya que se hace una relación entre las siguientes 

variables: “Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las 

Redes de Telefonía Móvil en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa” y “La 

Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la 

ciudad de Tegucigalpa”. 

 

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relación o grado de asociación que 

exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en un contexto en particular. 

En ocasiones sólo se analiza la relación entre dos variables, pero con frecuencia se ubican 

en el estudio relaciones entre tres, cuatro o más variables. 

Los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociación entre dos o más variables, 

miden cada una de ellas (presuntamente relacionadas) y, después, cuantifican y analizan 

la vinculación. Tales correlaciones se sustentan en hipótesis sometidas a prueba. 

 

La utilidad principal de los estudios correlacionales es saber cómo se puede comportar un 

concepto o una variable al conocer el comportamiento de otras variables vinculadas. Es 

decir, intentar predecir el valor aproximado que tendrá un grupo de individuos o casos en 

una variable, a partir del valor que poseen en la o las variables relacionadas. 
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CAPITULO IV  HIPOTESIS Y VARIABLES 

 

         4.1- HIPOTESIS 

 

A continuación se plantean las hipótesis que se pretenden demostrar o comprobar 

mediante el presente estudio relacionado con el: “Grado de Satisfacción Tecnológica de 

los Usuarios de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil en la Colonia Kennedy de 

la ciudad de Tegucigalpa” y “La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía 

Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa”. 

 

Las hipótesis indican lo que tratamos de probar y se definen como: “explicaciones 

tentativas del fenómeno investigado. Se derivan de la teoría existente y deben formularse 

a manera de proposiciones acerca de las relaciones entre dos o más variables, y se 

apoyan en conocimientos organizados y sistematizados” Fuente especificada no válida. 

 

Por lo que en el presente informe se establecen hipótesis que den una explicación del 

fenómeno investigado, formulando estás de acuerdo al carácter cuantitativo y 

correlacional que se ha establecido para la investigación, por lo tanto se formulan 

conforme a lo que según Hernández Sampieri establece, “como: proposiciones tentativas 

acerca de las posibles relaciones entre dos o más variables, y deben cumplir con los cinco 

requisitos siguientes:  

 

 La hipótesis debe referirse a una situación “real”. 

 Las variables o términos de la hipótesis deben ser comprensibles, precisos y lo 

más concretos posible. 

 La relación entre variables propuesta por una hipótesis debe ser clara y 

verosímil (lógica). 

 Los términos o variables de la hipótesis deben ser observables y medibles, así 

como la relación planteada entre ellos, o sea, tener referentes en la realidad. 

 Las hipótesis deben estar relacionadas con técnicas disponibles para 

probarlas.” Fuente especificada no válida. 

 

 

En base a lo anteriormente establecido se plantean las siguientes hipótesis: 

 

H1: La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy 

de la ciudad de Tegucigalpa definidos en este estudio cumple con el 90% de las 

ubicaciones de cobertura con un nivel de señal radioeléctrico de -68 dBm para zonas 

urbanas para la prestación del servicio exterior, de acuerdo al contrato de concesión 

(Anexo “C”). 

 

H01: La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy 

de la ciudad de Tegucigalpa definidos en este estudio No cumple con el 90% de las 

ubicaciones de cobertura con un nivel de señal radioeléctrico de -68 dBm para zonas 

urbanas para la prestación del servicio exterior, de acuerdo al contrato de concesión 

(Anexo “C”). 
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H2: El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil es dependiente del nivel de señal medido mediante las pruebas de 

campo.  

 

H02: El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil no es dependiente del nivel de señal medido mediante las pruebas 

de campo. 
 
 

4.2- Variables 
 

Como lo establece Hernández Sampieri, “una variable es una propiedad que puede 

fluctuar y cuya variación es susceptible de medirse u observarse”.  

 

Lo que significa que cada una de las variables a considerar debe poseen características 

intrínsecas y deben ser medibles.   

 

Para este estudio existe una relaciona entre variables muy estrecha, ya que ambas 

variables tanto la variable independiente como la dependiente afectan directamente al 

usuario de las Tecnológica de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil por lo que 

tenemos que la Variable Dependiente “Y” está definida como: La Calidad de los Servicios 

de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa  y 

una Variable Independiente X2: La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía 

Móvil medido a través de los niveles de señal radioeléctrica. 

 

Variables Independientes Variable Dependiente 

X1: Los niveles de señal radioeléctrica 

de las Redes de Telefonía Móvil. Y: La Calidad de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil X2: Grado de Satisfacción Tecnológica 

de los Usuarios de los Servicios de las 

Redes de Telefonía Móvil 

 

Tabla No. 1 Relación entre Variables 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

4.3- Relación entre Variables 
 

Según Fuente especificada no válida. las variables adquieren valor para la investigación 

científica cuando llegan a relacionarse con otras variables, es decir, si forman parte de 

una hipótesis o una teoría. 

 

En este estudio de relacionan una variable independiente con una dependiente lo que 

corresponde a una relación bivariada. 
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          Variable Independiente                                            Variable Dependiente 

 

 

Imagen No. 14  Relación entre Variables 

(Fuente: Elaboración propia en base a Hernández Sampieri, 2010) 

 

 

4.4- Operacionalización de las Variables 
 

La operacionalización de las variables está definida por dos elementos: la definición 

conceptual y la definición formal de las variables en correlación, esto de acuerdo con lo 

expresado por Hernández Sampieri.   

 

 

Definición Conceptual: Fuente especificada no válida. la describe como: “Las 

definiciones de diccionarios o de libros especializados” y “cuando describen la esencia 

o las características de una variable, objeto o fenómeno se les denomina definiciones 

reales” (Reynolds, 1986).” 

 

 

Definición Operacional: se describe como “Una definición operacional constituye el 

conjunto de procedimientos que describe las actividades que un observador debe realizar 

para recibir las impresiones sensoriales las cuales indican la existencia de un concepto 

teórico en mayor o menor grado” (Reynolds, 1986, p. 52). “En otras palabras, especifica 

qué actividades u operaciones deben realizarse para medir una variable.” Fuente 

especificada no válida.. 

 

 

En la siguiente tabla se hace un resumen de las variables de estudio con sus definiciones 

conceptuales y operacionales. 
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Resumen Definición Conceptual y Operacional de Variables 

Variables 
Definición  

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Items 

La Calidad de 

los Servicios 

de las Redes 

de Telefonía 

Móvil Celular 

Medido a 

través de los 

Nivel de 

Señal 

Radioeléctrica 

(X1) 

Declaración del nivel 

de calidad planificada 

y, por ende, ofrecida 

al cliente por el 

proveedor de 

servicios. 

El Nivel de Calidad de 

Servicio que el 

proveedor de 

servicios prevé 

alcanzar (y, por tanto, 

ofrece) al 

cliente/usuario se 

expresa en valores 

objetivo (o gamas de 

valores) mensurables 

de los parámetros 

pertinentes para un 

servicio específico. 

(Recomendación 

UIT-T E.800). 

Prueba de Drive 

Test, mediante la 

cual se miden los 

Nivel de Señal 

Radioeléctrica 

generados por las 

Redes de Telefonía 

Móvil Celular  y 

otros parámetros 

necesarios para la 

medición de 

Calidad de los 

Servicios de las 

Redes de Telefonía 

Móvil Celular. 

- Nivel de señal 

radioeléctrico 

en dBm. 

- Llamadas 

completadas. 

- Llamadas 

caídas. 

- Llamadas 

pérdidas.  

Variables Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Items 

Grado de 

Satisfacción 

Tecnológica 

de los 

Usuarios de 

los Servicios 

de las Redes 

de Telefonía 

Móvil Celular 

(X2) 

Declaración del nivel 

de calidad que los 

clientes/usuarios 

consideran haber 

experimentado. 
El nivel de Calidad de 

Servicio experimentada 

y/o percibida por el 
cliente/usuario puede 

expresarse utilizando 

notas de opinión. 
La Calidad de Servicio 

Experimentado (QoSE) 

tiene dos principales 

componentes humanos: 
el cuantitativo y el 

cualitativo. El 

componente 
cuantitativo puede estar 

influido por todos los 

efectos del sistema de 

extremo a extremo 
(infraestructura de red). 

El componente 

cualitativo puede estar 

Encuesta realizada 

a los 

usuarios/clientes  

de los Servicio 

proporcionados 

por las distintas 

empresas de 

Telefonía Móvil 

Celular, con el 

propósito de 

medir la Calidad 

de los Servicios 

de las Redes de 

Telefonía Móvil 

Celular. 

- Módulo de Preguntas 

Generales. 

 

- Modulo Datos 

Proveedor de Servicio 

de Telefonía Móvil 

Celular. 

   Preguntas: 

   1,2,3,4 y 5 

 

- Módulo Calidad del 

Servicio de Telefonía 

Móvil Celular.  

   Preguntas: 

               6 

               7 

             7.1, 7.2, 7.3,   

             7.4, 7.5, 7.6, 

             7.7, 7.8, 7.9 

             7.10, 7.11, 

             7.12, 7.13, 

             7.14 y 7.15 

           8 
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Variables 
Definición  

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Items 

influido por las 
expectativas del 

usuario, las condiciones 

ambientales, factores 
psicológicos, el 

contexto de aplicación, 

etc. 

La Calidad de Servicio 
Experimentado (QoSE) 

también puede 

considerarse como la 
Calidad de Servicio 

Lograda (QoSD) 

recibida e interpretada 
por un usuario con 

los factores cualitativos 

pertinentes que influyen 

en su percepción del 
servicio. 

(Recomendación 

UIT-T E.800). 

             8.1, 8.2, 8.3 y   

             8.4 

 

- Módulo de Problemas 

Recientes con el 

Servicio de Telefonía 

Móvil Celular. 

              9 

              10 

                 10.1, 10.2, 

                 10.3, 10.4, 

                 10.5, 10.6, 

                 10.7, 10.8, 

                 10.9, 10.10, 

                 10.11, 

  

Variables Definición 

Conceptual 

Definición 

Operacional 

Items 

La Calidad de 

los Servicios 

de las Redes 

de Telefonía 

Móvil Celular 

(Y) 

La totalidad de las 

características de un 

servicio de 

telecomunicaciones 

que determinan su 

capacidad para 

satisfacer las 

necesidades explícitas 

e implícitas del 

usuario del servicio. 

(Recomendación 

UIT-T E.800). 

Resultado de la 

correlación de las  

dos variables 

independientes 

mencionadas. 

 

 

Tabla No. 2 Resumen Definición Conceptual y Operacional de Variables 

(Fuente: Elaboración propia). 
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CAPITULO V  ESTRATEGIA METODOLOGICA 

 

 5.1- DISEÑO DE LA INVESTIGACION 

 

Para este estudio se aplicó un método de selección aleatorio de personas, estratificado 

por variables que tienen diferentes características con respecto al estrato: social, 

educacional y económico; y cierta zona de la ciudad de Tegucigalpa en donde exista 

cobertura de señal por parte de las distintas empresas de telefonía móvil celular, 

prestantes de este servicio en Honduras. 

 

Esta investigación está diseñada para ser: No Experimental, Transversal o Traseccional, 

ya que se medirá en un determinado momento a conveniencia del investigador debido a 

la seguridad del mismo, y otros factores que inciden en la investigación para que esta 

sea independiente. 

 

Ya que como nos aclara Cesar Augusto Bernal Torres en su libro “Procesos de 

Investigación Científica… la investigación no experimental, no se manipulan 

deliberadamente variables (o acciones). En la investigación no experimental el 

investigador observa los fenómenos tal como se dan en su contexto natural, para 

después analizarlos. También puede aplicar herramientas de medición como encuestas, 

entrevistas, etc., pero no se tiene ni se ejerce influencia directa sobre la persona, grupo 

o empresa para después medir el efecto de dicha influencia” (Torres, 2000). 

 

Adicionalmente se trata de una investigación de diseño transversal o transeccionales… 

“Ya que son aquellos que obtienen datos en un solo momento y su propósito es describir 

los rasgos o características de un grupo de personas, empresas, etc., o analizar la 

incidencia o interrelación de los rasgos o variables identificados en ese momento dado” 

(Torres, 2000). 

 

 

 5.2- POBLACION, MUESTRA Y MUESTREO 

La unidad básica de muestreo para la determinación del “Grado de Satisfacción 

Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la 

Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa en este estudio, corresponde a personas 

que utilizan teléfonos móviles, de ambos géneros con una edad igual o mayor a 18 años. 

De los que se obtendrá información para determinar el Grado de Satisfacción respecto 

a este servicio. 
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Así mismo, la unidad básica de muestreo para la determinación de La Calidad de los 

Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa en este estudio, está dado por el nivel de señal radioeléctrico (en dBm) para 

los puntos de específicos de ubicación de cobertura urbana para la prestación del 

servicio en exterior, estos puntos serán específicos, aleatorios y seleccionados por 

conveniencia.  

 

 

  5.2.1- DELIMITACION DE LA POBLACION 

La población está delimitada por algunas zonas de la ciudad de Tegucigalpa, en 

las cuales se cumple con la selección aleatoria de personas, y que están 

estratificadas por variables que tienen diferentes características como ser: estrato 

social, educacional y económico; y donde exista cobertura de señal por parte de 

las distintas empresas de telefonía móvil celular, que prestan este servicio en 

Honduras. 

 

Para ser más específicos en la: Colonia Kennedy. 

 

A continuación se presentan los mapas con el recorrido a realizar para obtener 

los niveles de señale radioeléctricas necesarios para obtener los datos para medir 

La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil.  

 

Rutas Planificadas para las Mediciones de Niveles de Señal 

Radioeléctrica en dBm 

 

 
 

Imagen No. 15 Ruta a Seguir en Drive Test Col. Kennedy 

(Fuente: Elaboración propia). 
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En la Imagen No. 15 se muestra la ruta a seguir en el Drive Test en la Colonia 

Kennedy a fin de medir los niveles de señal radioeléctrica generada por las 

distintas redes de telefonía móvil celular, tanto para la prueba piloto como para 

las pruebas definitivas. 

 

 

  5.2.2- TAMAÑO DE LA MUESTRA 

El tamaño de la muestra está determinado por dos factores: 

 

5.2.2.1- La población existente en la colonia: Kennedy, que sean clientes o 

usuarios de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil entre 18 y 65 años. 

 

La cual según los datos recabados por el Instituto Nacional de Estadísticas de 

Honduras (INE) en el censo nacional de población y vivienda realizado en el año 

2001, las poblaciones que habitan en estas colonias es la siguiente: 

 

Datos Estadísticos Poblacionales 2001 

Zona Geográfica Número de Habitantes Porcentaje 

Col. Kennedy 4,066 100.00% 

Total 4,066 100.00% 

Datos obtenidos mediante el Censo Nacional de Población y 

Vivienda año 2001 (INE) 

 

Tabla No. 3 Datos Estadísticos Poblacionales 2001  

(Fuente: Instituto Nacional de Estadísticas, INE). 

 

5.2.2.2- Los valores en dBm de los niveles de señal radioeléctrica existente en la 

Colonia Kennedy, ya que en esta existe cobertura de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil. 

 

Esta muestra es una población finita pero no conocida, por lo que se hará un 

muestreo probabilísticos, con las siguientes características:  

 

- Será aleatorio: porque las muestras de las mediciones de los niveles de 

señal serán tomadas en varios puntos de forma aleatoria. 

 

- Será estratificado: porque tienen diferentes características con respecto 

al estrato: social, educacional y económico.  
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  5.2.3- TIPO DE MUESTREO 

El muestreo que se hará en ambos casos referente a las variables en estudio: “La 

Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil” y “Grado de 

Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes de 

Telefonía Móvil, en ambos casos para la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa ya predeterminada, son de orden aleatorio y por conveniencia. 

 

 5.3- RECOLECCION DE DATOS 

La recolección de los datos se hará de forma aleatoria para definir “La Calidad de los 

Servicios de las Redes de Telefonía Móvil” y “Grado de Satisfacción Tecnológica de 

los Usuarios de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en ambos casos para la 

Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa que es el objeto de la presente 

investigación. 

 

Esta recolección se hará en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa que han 

sido seleccionadas a conveniencia del investigador, debido a factores como: la seguridad 

del mismo investigador así como del equipo con el cual se realizarán las mediciones, 

condiciones topográficas, diferencia de estratos sociales, económicos y educativos. 

 

Primeramente se hará un estudio de a fin de obtener las mejores rutas a seguir para el 

levantamiento de las encuestas a los distintos usuarios de los Servicios de las Redes de 

Telefonía Móvil Celular correspondientes a las distintas empresas. 

 

Se hará la recopilación de los datos requeridos por los usuarios/clientes de las empresas 

de telefonía móvil celular. 

 

Después se establecerán las rutas a seguir para las mediciones de los niveles de señales 

radioeléctricas generadas por las distintas Redes de Telefonía Móvil Celular existentes 

en las áreas a medir (ver Anexos). 

 

Se acondicionará el vehículo para realizar las mediciones, así como la configuraran de 

los parámetros técnicos necesarios en el equipo de mediciones. 

 

Se hará la recopilación de los datos siguiendo la ruta ya preestablecida en la colonia 

seleccionada para ello. 
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  5.3.1- INSTRUMENTO DE INVESTIGACION 

Como instrumento de investigación se usaran los siguientes: 

 

Se realizaran mediciones para determinar los valores de nivel de señal 

radioeléctrica a través de un software especializado para ello, el cual brinda 

información importante para establecer “La Calidad de los Servicios de las 

Redes de Telefonía Móvil”, que comprende la calidad de la red en sí. 

 

También se utilizará una encuesta a fin de determinar el “Grado de Satisfacción 

Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil”, 

en la cual se puede medir la calidad del servicio prestado por las empresas de 

telefonía móvil  celular (ver Anexo). 

 

Al tener estos dos instrumentos se podrá definir mediante sus resultados “La 

Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil” 

 

 

 5.4- PRUEBA PILOTO 

Para este estudio se realizará una prueba piloto en el área previamente definida con los 

habitantes de la Colonia: Kennedy, la cual nos podrá dar un indicador preliminar de los 

resultados de este estudio, utilizando un instrumento para la realización (encuesta) y así 

tener un panorama preliminar de los resultados generales de la investigación con 

respecto a lo que las personas piensan de la calidad del servicio de telefonía móvil que 

reciben. 
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CAPITULO VI  PLAN DE ANALISIS 
 

6.1- DESARROLLO DE ANALISIS DE LOS DATOS  

 

Para la realización de este estudio es necesario medir ciertos parámetros referentes a las 

variables: “Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las 

Redes de Telefonía Móvil” y “La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía 

Móvil”, en el caso de la primera variable es necesario realizar mediciones referente a la 

satisfacción que los clientes tienen de las distintas empresas de telefonía móvil, para lo 

cual se hará una encuesta al respecto, y mediante la que se obtendrán datos específicos 

los que se tabularan y presentaran mediante una matriz para obtener los resultados de la 

misma. 

 

Se realizará una prueba piloto a fin de identificar las posibles causas de error, y así poder 

realizar con mayor confiabilidad y efectividad las mediciones reales, considerando un 

porcentaje de la población de las colonias/barrios seleccionados para ello, tomando 

aleatoriamente las viviendas dentro de las mismas.  

 

Para la verificación de la segunda variable se harán las mediciones de nivel de señal 

radioeléctrico que las empresas de telefonía celular poseen en la colonia seleccionada, 

para realizar la prueba piloto y al igual que en el caso anterior tabular y presentar estos 

datos mediante una matriz para ordenar los resultados obtenidos, esto con el fin de tener 

un panorama óptimo de las mediciones, para poder establecer si “La Calidad de los 

Servicios de las Redes de Telefonía Móvil”, y hacer la comparación con el nivel que los 

contratos de concesión de las empresas de telefonía móvil celular establecen como el 

nivel de recepción para una óptima calidad de servicio. 

 

Posteriormente se desarrollaran las encuestas y mediciones generales para establecer los 

parámetros técnicos que determinen la veracidad o falsedad de las hipótesis propuestas 

en el presente documento. 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

45 

Procesamiento Técnico Documental 
Digital. UDI-DEGT-UNAH

Derechos Reservados

DE
GT
-U
NA
H



 

 

CAPITULO VII  RECOLECCIÓN DE DATOS 

7.1- RECOLECCION DE DATOS TECNICOS  

 

Se realizó lo planificado para la recolección de los datos técnicos necesarios para 

determinar las variables que influyen en “La Calidad de los Servicios de las Redes de 

Telefonía Móvil”, a través de las mediciones realizadas mediante las pruebas de Drive 

Test que se estableció realizar en cierta zona de la ciudad de Tegucigalpa, 

específicamente en la Colonia Kennedy; las cuales deben cumplir lo estipulado por La 

Comisión Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL) de Honduras, mediante los 

contratos de concesión; parámetros técnicos que permiten calcular la calidad de servicio 

(QoS) que prestan las empresas de Telefonía Celular en Honduras, y que se encuentran 

plasmados en los Anexos “C” de dichos contratos, los que establecen: 

 

“ANEXO C. Metas de Calidad de Servicio. Las metas de calidad aplicables a la 

Empresa Concesionaria en el presente ANEXO C se limitarán a las llamadas 

cursadas en su propia red hasta el punto de interconexión del otro operador… 

 

2.- Nivel de Señal radioeléctrica para la prestación del servicio en exterior. El 

área de cobertura estará delimitada por el nivel de señal radioeléctrica recibido 

(dBm) en el equipo terminal móvil, según el tipo de cobertura que se trate, en el 

noventa por ciento (90%) de las ubicaciones de acuerdo con el siguiente cuadro: 

 

 

Cobertura CDMS/AMPS (dBm) GSM (dBm) 

URBANA -80 -68 

SUBURBANA -90 -83 

RURAL -93 -88 

  

                  Tabla No. 4 “ANEXO C. Niveles de señal para Calidad de Servicio. 

(Fuente: Contratos de Concesión Empresas de Telefonía Móvil). 

 

Adicionalmente en la “Clausula 7 Obligaciones Generales de la Empresa 

Concesionaria” en su numeral “7.4 Metas de Calidad de Servicio” se establece: 

“la Empresa Concesionaria deberá cumplir con las metas de Calidad de 

Servicio contenidas en el Anexo C. El incumplimiento de las metas de Calidad 

de Servicio contenidas en el Anexo C estará sujeto a las sanciones 

administrativas previstas en las leyes aplicables”. (Estado de Honduras, 2005). 
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7.1.1.- Presentación de Pruebas Técnicas Realizadas en Colonia Kennedy: 

 

7.1.1.1- Empresa Telefónica Celular de Honduras, S.A de C.V.          

              (Celtel/Tigo) Colonia Kennedy 

          

 
 

Imagen No. 16 Ruta recorrida en Drive Test Col. Kennedy 

de la Empresa CELTEL/TIGO 

(Fuente: Elaboración propia). 

   

Se hizo una recolección de 6,459 mediciones de los niveles de señal encontrados 

en el recorrido obteniendo el siguiente resultado estadístico: 

 

Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test 

en la Col. Kennedy de la Empresa CELTEL/TIGO 

Estadísticos Resultados Obtenidos 

Valor Promedio -57.18993289 

Moda -47 

Mediana -57.8 

Valor Máximo -30 

Valor Mínimo -83 

Cantidad de Mediciones 6459 

Deviación Estándar 9.255356657 

Varianza 85.66162684 

 

Tabla No 5 Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test 

en la Col. Kennedy de la Empresa CELTEL/TIGO 

(Fuente: Elaboración propia). 
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Imagen No. 17 Ubicación de las llamadas realizadas durante la Ruta recorrida 

en Drive Test Col. Kennedy de la Empresa CELTEL/TIGO 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

Otro factor analizado es el comportamiento de las llamadas obteniendo el 

siguiente resultado: 

 

 

Resultado de las Llamadas Realizadas durante el Drive Test 

en la Col. Kennedy de la Empresa CELTEL/TIGO 

Tipo de Llamadas Resultados Obtenidos Porcentaje 

Llamadas Completadas 26 76.47 % 

Llamadas Caídas 1 2.94 % 

Llamadas Fallidas 7 20.58 % 

 

Tabla No 6 Resultado de las Llamadas realizadas 

durante el Drive Test en la Col. Kennedy 

de la Empresa CELTEL/TIGO 

(Fuente: Elaboración propia). 
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7.1.1.2- Empresa Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V.  

              (Sercom/Claro) Colonia Kennedy 

  

 
  

Imagen No. 18 Ruta recorrida en Drive Test Col. Kennedy 

de la Empresa SERCOM/CLARO 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

Se hizo una recolección de 6,119 mediciones de los niveles de señal encontrados 

en el recorrido obteniendo el siguiente resultado estadístico: 

 

Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test en la 

Col. Kennedy de la Empresa SERCOM/CLARO 

Estadísticos Resultados Obtenidos 

Valor Promedio -58.16508972 

Moda -59.9 

Mediana -58.3 

Valor Máximo -29.68969154 

Valor Mínimo -80.75 

Cantidad de Mediciones 6119 

Deviación Estándar 8.369095599 

Varianza 70.04176115 

 

Tabla No 7 Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test 

en la Col. Kennedy de la Empresa SERCOM/CLARO 

(Fuente: Elaboración propia). 
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Imagen No. 19 Ubicación de las llamadas realizadas durante la Ruta recorrida 

en Drive Test Col. Kennedy de la Empresa SERCOM/CLARO 

(Fuente: Elaboración propia).  

 

Otro factor analizado es el comportamiento de las llamadas obteniendo el 

siguiente resultado: 

 

 

Resultado de las Llamadas Realizadas durante el Drive Test 

en la Col. Kennedy de la Empresa CELTEL/TIGO 

Tipo de Llamadas Resultados Obtenidos Porcentaje 

Llamadas Completadas 30 85.71 % 

Llamadas Caídas 0 0 % 

Llamadas Fallidas 5 14.28 % 

 

Tabla No 8 Resultado de las Llamadas realizadas 

durante el Drive Test en la Col. Kennedy 

de la Empresa SERCOM/CLARO 

(Fuente: Elaboración propia). 
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7.1.1.3- Empresa Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel) Colonia 

Kennedy 

 

 
 

Imagen No. 20 Ruta recorrida en Drive Test Col. Kennedy 

de la Empresa HONDUTEL 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

Se hizo una recolección de 6,011 mediciones de los niveles de señal 

encontrados en el recorrido obteniendo el siguiente resultado estadístico: 

 

Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test en la 

Col. Kennedy de la Empresa HONDUTEL 

Estadísticos Resultados Obtenidos 

Valor Promedio -72.76128591 

Moda -79 

Mediana -74 

Valor Máximo -47 

Valor Mínimo -93 

Cantidad de Mediciones 6011 

Deviación Estándar 7.754519505 

Varianza 60.0914424 

 

Tabla No 9 Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test 

en la Col. Kennedy de la Empresa HONDUTEL 

(Fuente: Elaboración propia). 
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Imagen No. 21 Ubicación de las llamadas realizadas durante la Ruta recorrida 

en Drive Test Col. Kennedy de la Empresa HONDUTEL 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

 

Otro factor analizado es el comportamiento de las llamadas obteniendo 

el siguiente resultado: 

 

 

Resultado de las Llamadas Realizadas durante el Drive Test 

en la Col. Kennedy de la Empresa HONDUTEL 

Tipo de Llamadas Resultados Obtenidos Porcentaje 

Llamadas Completadas 14 38.88 % 

Llamadas Caídas 22 61.11 % 

Llamadas Fallidas 0 0 % 

 

Tabla No 10 Resultado de las Llamadas realizadas 

durante el Drive Test en la Col. Kennedy 

de la Empresa HONDUTEL 

(Fuente: Elaboración propia). 
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7.2- RECOLECCION DE DATOS ESTADISTICOS  

 

Se realizó una investigación mediante un instrumento para determinar el “Grado de 

Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes de Telefonía 

Móvil”, pero para ello fue necesario realizar primero una investigación en las oficinas 

del Instituto Nacional de Estadísticas (INE), sobre la población que comprenden las tres 

zonas a medir con las pruebas de Drive Test para constatar los niveles de señal de las 

empresas de telefonía móvil, para determinar el valor de la muestra a considerar a lo 

cual se encontró lo siguiente:   

 

 

Datos Estadísticos de Población en la 

Zona Seleccionada para el Estudio 

Zona Geográfica Número de Habitantes Porcentaje 

Col. Kennedy 4,066 100.00% 

Total 4,066 100.00% 

Datos obtenidos mediante el Censo Nacional de Población y 

Vivienda año 2001 (INE) 

 

Tabla No 11 Datos Estadísticos de Población en las Zonas 

Seleccionadas para el Estudio 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

 

En base a lo anterior se determinó por conveniencia realizar una encuesta del 2% de la 

población de esta zona con lo cual se determinó hacer las encuestas con la siguiente 

distribución: 

 

 

Número y Porcentaje de Personas a Encuestar en las 

Zona Seleccionada para el Estudio 

Zona Geográfica Número de 

Encuestados 

Porcentaje de Acuerdo 

a la Población 

Col. Kennedy 82 2% 

Total 82 2% Población Total de 

la Muestra 

 

Tabla No 12 Número y Porcentaje de Personas a Encuestar 

en la Zona Seleccionada para el Estudio 

(Fuente: Elaboración propia). 
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7.3- RESULTADO DE LA RECOLECCION DE DATOS TECNICOS  

 

7.3.1.- Resultados de Pruebas Técnicas Realizadas en la Colonia Kennedy: 

           De la prueba de Drive Test realizada en la Colonia Kennedy se obtuvieron     

           los siguientes resultados para cada una de las tres empresas de telefonía  

           móvil que operan en la ciudad de Tegucigalpa: 

 

7.3.1.1- Empresa Telefónica Celular de Honduras, S.A de C.V.  

             (Celtel/Tigo) Colonia Kennedy 

 

En el grafico a continuación se puede observar que el 100% de 

las mediciones realizadas en la Colonia Kennedy en la red de la 

empresa Telefónica de Honduras, S.A. (Celtel/TIGO) 

correspondientes a la tecnología 2G, cumplen con el nivel 

establecido en el contrato de concesión de esta empresa. 
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En el grafico anterior se puede observar que el 85.14% de las 

mediciones realizadas en la Colonia Kennedy en la red de la 

empresa Telefónica de Honduras, S.A. (Celtel/TIGO) 

correspondientes a la tecnología 3G, cumplen con el nivel 

establecido en el contrato de concesión de esta empresa. 
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7.3.1.2- Empresa Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de  

              C.V. (Sercom/Claro) Colonia Kennedy 

 

En el grafico a continuación se puede observar que el 99.19% de 

las mediciones realizadas en la Colonia Kennedy en la red de la 

empresa Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V. 

(Sercom/Claro) correspondientes a la tecnología 3G (única en ese 

sitio), cumplen con el nivel establecido en el contrato de 

concesión de esta empresa. 
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7.3.1.3- Empresa Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel) Colonia  

             Kennedy 

 

                                                     
 

 

En el grafico anterior se puede observar que el 60.60% de las 

mediciones realizadas en la Colonia Kennedy en la red de la 

empresa Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel) 

correspondientes a la tecnología 2G, cumplen con el nivel en el 

contrato de concesión de la empresa. 

57 

Im
ag

e
n
 N

o
. 

2
5
 G

ra
fi

co
 q

u
e 

m
u
e
st

ra
 l

o
s 

n
iv

e
le

s 
d

e 
la

s 
m

ed
ic

io
n

es
 r

ea
li

za
d

a
s 

d
u

ra
n
te

 l
a
 

p
ru

eb
a 

d
e 

D
ri

v
e 

T
es

t 
en

 C
o

lo
n
ia

 K
e
n
n
ed

y
 c

o
rr

es
p
o
n
d

ie
n
te

 a
 l
a 

E
m

p
re

sa
 H

O
N

D
U

T
E

L
 e

n
 

te
cn

o
lo

g
ía

 2
G

, 
lo

s 
cu

a
le

s 
e
n
 u

n
 6

0
.6

0
%

 e
st

án
 a

rr
ib

a 
d
e 

lo
s 

-8
0
 d

B
m

 q
u
e 

e
st

ab
le

ce
 e

l 

co
n
tr

at
o
 d

e 
co

n
ce

si
ó

n
. 

(F
u

en
te

: 
E

la
b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p
ia

).
 

Procesamiento Técnico Documental 
Digital. UDI-DEGT-UNAH

Derechos Reservados

DE
GT
-U
NA
H



 

 

7.4- RESULTADO DE LA RECOLECCION DE DATOS ESTADISTICOS  

 

7.4.1- Resultados Prueba Piloto 

De la prueba piloto levantada en la zona de la capital de Tegucigalpa, 

específicamente la Colonia Kennedy, escogida para poder realizar las pruebas 

de esta investigación, se obtuvo como resultados los siguientes datos: 

 

La validez de la presente encesta se fundamenta en que esta fue tomada de una 

encuesta denominada: “Encuesta de Satisfacción de Usuarios de 

Telecomunicaciones” realizada en la República de Chile por la empresa: 

“ICCOM, Investigación de Mercado”; de la cual se tomaron algunos tópicos y 

tropicalizada, para la realizada en la zona de la capital de Tegucigalpa, 

específicamente la Colonia Kennedy, escogida para poder realizar las pruebas 

de esta investigación.  

 

 

7.4.2- Resultados de Encuesta Final  

 

De la recopilación de datos mediante las encuestas realizadas a varias personas 

que habitan específicamente en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, 

con el fin de poder calificar la “La Satisfacción Tecnológica de los Usuarios en 

la zona de la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa”, se obtuvo como 

resultados los siguientes datos: 

 

Resultados de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente con respecto a la 

Empresa: Telefónica Celular de Honduras, S.A de C.V. (Celtel/Tigo) 

 

TIGO Muy 

Insatisfecho 

Insatisfecho Regular Satisfecho Muy 

Satisfecho 

Perdidos Total 

Encuesta 

Sitio 1 2 3 4 5 6 207 

Col. 

Kennedy 

8 12 46 37 10 0 113 

% 07.08% 10.62% 40.71% 32.74% 08.85% 0.0% 42.03% 

 

Tabla No. 13 Resultados de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente 

con respecto a la Telefónica Celular de Honduras, S.A de C.V. (Celtel/Tigo). 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

El 40.71%, de las personas que utilizan telefonía móvil de la empresa Telefónica 

de Honduras, S.A. (Celtel/Tigo), en la zona de la Colonia Kennedy de la ciudad 

de Tegucigalpa seleccionada, consideran regular el servicio de telefonía móvil 

que esta empresa les proporciona, por lo tanto no están inconformes con el 

servicio pero tampoco están conformes con el mismo. 
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Resultados de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente con respecto a la 

Empresa: Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V. 

(Sercom/Claro) 

 

CLARO Muy 

Insatisfecho 

Insatisfecho Regular Satisfecho Muy 

Satisfecho 

Perdidos Total 

Encuesta 

Sitio 1 2 3 4 5 6 207 

Col. 

Kennedy 

6 8 30 24 15 0 83 

% 7.23% 09.64% 36.14% 28.92% 18.07% 0.0% 40.10% 

 

Tabla No. 14 Resultados de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente con 

respecto a la Empresa: Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V. 

(Sercom/Claro). 

 (Fuente: Elaboración propia). 

 

El 36.14%, de las personas encuestadas que utilizan telefonía móvil de la 

empresa Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V. 

(Sercom/Claro), en la zona de la ciudad de Tegucigalpa seleccionada, consideran 

regular el servicio de telefonía móvil que esta empresa les proporciona, por lo 

tanto no están inconformes con el servicio pero tampoco están conformes con el 

mismo. 

 

 

Resultados de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente con respecto a la 

Empresa: Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel) 

 

HNDTEL Muy 

Insatisfecho 

Insatisfech

o 

Regular Satisfecho Muy 

Satisfecho 

Perdidos Total 

Encuesta 

Sitio 1 2 3 4 5 6 207 

Col. 

Kennedy 

0 2 4 2 1 0 9 

% 0.0% 22.22% 44.44% 22.22% 11.11% 0.0% 04.35% 

 

Tabla No. 15 Resultados de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente con 

respecto a la Empresa: Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel). 

 (Fuente: Elaboración propia). 

 

El 44.44%, de las personas encuestadas que utilizan el servicio de telefonía 

móvil de la Empresa Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel), en la zona 

de la ciudad de Tegucigalpa seleccionada, consideran regular el servicio de 

telefonía móvil que esta empresa les proporciona, por lo tanto no están 

inconformes con el servicio pero tampoco están conformes con el mismo. 
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Como consecuencia de los resultados anteriores y de acuerdo a las encuestas 

realizadas a 207 personas que habitan en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa los resultados generales son los siguientes: 

 

 

Empresas 

Telefonía 

Móvil 

Muy 

Insatisfecho 

Insatisfecho Regular Satisfecho Muy 

Satisfech

o 

Perdidos Total 

Encuesta 

Sitio 1 2 3 4 5 6 207 

Col. 

Kennedy 

14 22 80 63 26 2 207 

% 6.76% 10.63% 38.65% 30.43% 12.56% 0.97% 100% 

 

Tabla No. 16 Resultados Generales de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

El 38.65%, de las personas que utilizan telefonía móvil en la zona de la Colonia 

Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, consideran regular el servicio de telefonía 

móvil que las empresa que brindan este servicio les proporcionan, por lo tanto 

no están inconformes con el servicio pero tampoco están conformes con el 

mismo, motivo que les lleva en su mayoría a no exigir mejor calidad de servicio 

a las empresas de telefonía móvil.   

 

Se calcularon los indicadores estadísticos descriptivos para las variables: 

“Satisfacción General con el Servicio Actual” y “Servicio Disponible en Todas 

Partes”, que fueron dos de las preguntas que se hicieron a las 207 personas que 

son usuarios de los servicios de telefonía móvil que habitan en la Colonia 

Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, la primera pregunta directamente 

relacionada con la percepción que el usuario tiene de la calidad del servicio que 

se le ofrece y la segunda relacionada con los niveles de señal que las redes de 

telefonía móvil generan, obteniéndose los siguientes resultados:  

 
Tabla No. 17 Estadísticos Descriptivos variable “Satisfacción General con el Servicio Actual” 

(Fuente: Programa IBM SPSS Statistics). 
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Tabla No. 18 Estadísticos Descriptivos variable “Servicio Disponible en Todas Partes”.  

                                            (Fuente: Programa IBM SPSS Statistics). 

 

 
 

Imagen No. 26 Histograma que muestra los Resultados de Encuesta entre 

Habitantes de la Colonia Kennedy, indicando su 

Grado de Satisfacción respecto al Servicio de Telefonía Móvil. 

(Fuente: Programa IBM SPSS Statistics). 
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Se realizó una correlación bilateral mediante Pearson de la variables: “Satisfacción 

General con el Servicio Actual” y “Servicio Disponible en Todas Partes”, que fueron dos 

de las preguntas que se hicieron a las 207 personas que son usuarios de los servicios de 

telefonía móvil que habitan en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, la 

primera pregunta directamente relacionada con la percepción que el usuario tiene de la 

calidad del servicio que se le ofrece y la segunda relacionada con los niveles de señal que 

las redes de telefonía móvil generan, obteniéndose los siguientes resultados: 

 

 

 
 

Tabla No. 19 Resultados Estadísticos Descriptivos 

mediante la Correlación de Pearson entre las variables: 

“Satisfacción General con Servicio Actual” 

y “Servicio Disponible en todas Partes”. 

          (Fuente: Programa IBM SPSS Statistics). 

 

 

 
 

Tabla No. 20 Resultados de la Correlación mediante Pearson 

entre las variables: “Satisfacción General con Servicio Actual” 

y “Servicio Disponible en todas Partes”. 

(Fuente: Programa IBM SPSS Statistics). 

 

De acuerdo con los resultados la correlación es significativa con r = 0.561 lo que significa 

que existe una correlación positiva entre ambas variables. 
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Imagen No. 27 Grafico de los resultados de la Correlación mediante Pearson 

entre las variables: “Satisfacción General con Servicio Actual” 

y “Servicio Disponible en todas Partes”. 

                                 (Fuente: Programa IBM SPSS Statistics). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

       

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      63 

Procesamiento Técnico Documental 
Digital. UDI-DEGT-UNAH

Derechos Reservados

DE
GT
-U
NA
H



 

  

CAPITULO VIII  CONCLUSIONES  

 

8.1- CONCLUSIONES SOBRE LAS HIPOTESIS. 

 

Con respecto a las hipótesis: 

  

H1: La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la zona seleccionada 

de la ciudad de Tegucigalpa (Colonia Kennedy)  definidos en este estudio cumple con el 

90% de las ubicaciones de cobertura con un nivel de señal radioeléctrico de -68 dBm 

para zonas urbanas para la prestación del servicio exterior, de acuerdo al contrato de 

concesión (Anexo “C”). 

 

Queda demostrado mediante los resultados obtenido en las mediciones de nivel de señal 

realizadas, que en general los niveles de los sistemas de red de telefonía móvil cumplen 

con lo estipulado en los contratos de concesión de operación de este servicio de 

telecomunicaciones, obteniéndose el 90% de las ubicaciones de cobertura con un nivel 

de señal radioeléctrico de -68 dBm para zonas urbanas para la prestación del 

servicio exterior. 

 

De acuerdo a los valores obtenidos mediante la prueba de Drive Test para la Empresa 

Telefónica Celular de Honduras, S.A de C.V. (Celtel/Tigo), el valor promedio del nivel 

de señal en la zona seleccionada para el estudio (Col. Kennedy, en la ciudad de 

Tegucigalpa) es de -57.18 dBm en promedio, lo cual está -10.81 dBm arriba de valor que 

establece el contrato de concesión de operación de este servicio de telecomunicaciones 

para la Empresa Celtel/TIGO, ante Conatel. 

   

 

Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test en la 

Col. Kennedy de la Empresa Telefónica Celular de 

Honduras, S.A de C.V. (Celtel/Tigo) 

Estadísticos Resultados Obtenidos 

Valor Promedio -57.18993289 

Cantidad de Mediciones 6459 

 

Tabla No. 21 Resultados Generales de Encuesta Final sobre la Satisfacción Tecnológica 

del Cliente en relación a la Empresa: Telefónica Celular de Honduras, S.A de C.V. 

(Celtel/Tigo) 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

 

En igual condición se encuentra la Empresa Servicios de Comunicaciones de Honduras, 

S.A de C.V. (Sercom/Claro), que el valor promedio del nivel de señal en la zona 

seleccionada para el estudio (Col. Kennedy, en la ciudad de Tegucigalpa) es de -58.16 

dBm en promedio, lo cual está -9.83 dBm arriba de valor que establece el contrato de 

concesión de operación de este servicio de telecomunicaciones para la Empresa Servicios 

de Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V. (Sercom/Claro), ante Conatel.  
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Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test en la 

Col. Kennedy de la Empresa Servicios de 

Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V. 

(Sercom/Claro) 

Estadísticos Resultados Obtenidos 

Valor Promedio -58.16508972 

Cantidad de Mediciones 6119 

 

Tabla No. 22 Resultados Generales de Encuesta Final sobre la Satisfacción Tecnológica 

del Cliente en relación a la Empresa: Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de 

C.V. (Sercom/Claro) 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

 

H2: La Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil, en la zona de la ciudad 

de Tegucigalpa seleccionada definidos en este estudio No cumple con el 90% de las 

ubicaciones de cobertura con un nivel de señal radioeléctrico de -68 dBm para zonas 

urbanas para la prestación del servicio exterior, de acuerdo al contrato de concesión 

(Anexo “C”). 

 

En el caso de la Empresa Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel), el valor 

promedio del nivel de señal en la zona seleccionada para el estudio (Col. Kennedy, en la 

ciudad de Tegucigalpa) es de -72.76 dBm en promedio, lo cual está -4.76 dBm por debajo 

del valor que establece el contrato de concesión de operación de este servicio de 

telecomunicaciones para la Empresa Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel), ante 

Conatel, lo cual demuestra que hay un incumplimiento de esta cláusula del contrato de 

concesión por parte de la Empresa Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel). 

 

 

Datos Estadísticos como Resultado del Drive Test en la 

Col. Kennedy de la Empresa Hondureña de 

Telecomunicaciones (Hondutel) 

Estadísticos Resultados Obtenidos 

Valor Promedio -72.76128591 

Cantidad de Mediciones 6011 

 

Tabla No. 23 Resultados Generales de Encuesta Final sobre la Satisfacción Tecnológica 

del Cliente en relación a la Empresa: Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel) 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

Debido a que se comprobó la hipótesis H1 y H2, la hipótesis nula (H01) queda sin efecto. 
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H3: El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil es independiente del nivel de señal medido mediante las pruebas 

de campo.  
    

Queda demostrado mediante los resultados obtenido a través de un método de validación 

(instrumento/encuesta) aplicado a los usuarios del servicio de telefonía móvil que habitan 

en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, que la percepción del usuario sobre 

la “Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil”, es independiente de los 

nivel de señal que las empresas que prestan este servicio puedan tener en sus redes, ya 

que el 38.65%, de las personas que utilizan telefonía móvil en la zona de la Colonia 

Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, consideran regular el servicio que estas empresas 

prestan. 

 

 

H4: El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil es dependiente del nivel de señal medido mediante las pruebas de 

campo. 

 

Debido a que se pudo demostrar la hipótesis H3, mediante los resultados obtenido a través 

de un método de validación (instrumento/encuesta) aplicado a los usuarios del servicio 

de telefonía móvil que habitan en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, que 

la percepción del usuario sobre la “Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía 

Móvil”, esta hipótesis queda demostrada ya que se demostró que realmente es 

independiente. 

 

Debido a que se comprobó la hipótesis H3 y H4, la hipótesis nula (H03) queda sin efecto. 

 

 

H5: El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil se puede medir mediante un instrumento científico levantado en 

campo.  
    

Queda demostrado mediante los resultados obtenido a través de un método de validación 

(instrumento/encuesta) aplicado a los usuarios del servicio de telefonía móvil que habitan 

en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, que la percepción del usuario sobre 

la “Calidad de los Servicios de las Redes de Telefonía Móvil”, es del 38.65%, 

considerando regular este servicio. 

 

Se encuestaron 207 personas que habitan en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa donde los resultados generales son los siguientes: 
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Empresas 

Telefonía 
Móvil 

Muy 

Insatisfecho 

Insatisfecho Regular Satisfech

o 

Muy 

Satisfecho 

Perdidos Total 

Encuesta 

Sitio 1 2 3 4 5 6 207 

Col. 

Kennedy 

14 22 80 63 26 2 207 

% 6.76% 10.63% 38.65% 30.43% 12.56% 0.97% 100% 

 

Tabla No. 24 Resultados Generales de Encuesta Final sobre la Satisfacción del Cliente 

(Fuente: Elaboración propia). 

 

 

 
Imagen No. 28 Histograma que muestra los Resultados de Encuesta entre 

Habitantes de la Colonia Kennedy, indicando su 

Grado de Satisfacción respecto al Servicio de Telefonía Móvil. 

(Fuente: Programa IBM SPSS Statistics). 

 

 

H6 El Grado de Satisfacción Tecnológica de los Usuarios de los Servicios de las Redes 

de Telefonía Móvil no se puede medir mediante un instrumento científico levantado 

en campo. 

 

Debido a que se pudo demostrar la hipótesis H5, mediante los resultados obtenido a través 

de un método de validación (instrumento/encuesta) aplicado a los usuarios del servicio 

de telefonía móvil que habitan en la Colonia Kennedy de la ciudad de Tegucigalpa, esta 

hipótesis queda demostrada ya que se demostró que realmente se puede medir. 

 

Debido a que se comprobó la hipótesis H5 y H6, la hipótesis nula (H05) queda sin efecto. 
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Actualmente La Comisión Nacional de Telecomunicaciones mediante los contratos de 

concesión otorgados a las empresas: Telefónica Celular de Honduras, S.A de C.V. 

(Celtel/Tigo), Servicios de Comunicaciones de Honduras, S.A de C.V. (Sercom/Claro) y 

Hondureña de Telecomunicaciones (Hondutel), ha establecido parámetros técnicos que 

regulan la calidad de los servicios ofrecidos por estas empresas prestadoras del servicio 

de telefonía móvil en Honduras, pero de acuerdo a este estudio está claro que para poder 

tener una mejor calidad de servicio es necesario establecer nuevas normativas para lograr 

la calidad de servicio deseado. 

 

Las empresas de telefonía móvil deberán dar a conocer al público en general los estudios 

científicas que ellas realizan con el propósito de ser más transparentes ante sus clientes, 

generar verdadera competencia de uno de los servicios más explotados en el ramo de las 

telecomunicaciones.    
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Cronograma 

 

El cronograma se realizó tomando en cuenta los distintos factores que afectan la 

investigación y se espera poder cumplir con exactitud lo proyectado, para ver el 

cronograma de la investigación remitirse a las hojas anexas. 
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Anexos 

 

ENCUESTA  

“GRADO DE SATISFACCION TECNOLOGICA DE LOS USUARIOS ANTE LA CALIDAD DE LOS 
SERVICIOS DE LAS REDES DE TELEFONIA MOVIL, EN LA COLONIA KENNEDY DE LA CIUDAD DE 

TEGUCIGALPA.” 

 
 

La presente encuesta se realiza como parte del estudio para determinar “El Grado de Satisfacción 
Tecnológica de los Usuarios de las Redes de Telefonía Móvil, en la Colonia Kennedy de la ciudad de 

Tegucigalpa”. 
 

 
Estimado encuestado: Los datos que usted nos entregue son de carácter confidencial por lo que sus respuestas 

solo serán utilizadas para fines educativos y agregadas al conjunto de encuestas para este fin, y en ningún caso 
de forma individual. 

 
 

Instrucciones: Para cada elemento identificado a continuación, rodee con un círculo el número  
de los recuadros a la derecha que considere más acorde con su criterio de calidad.  

 
 

 

A) Modulo de Preguntas Generales 

Dirección: 

Edad:            años    Genero:   F     M       Fecha:               de                         de 2014 

Hora Inicio:                            Hora Final:                         Duración: 

 

 

B) Modulo Datos Proveedor de Servicio de Telefonía Móvil Celular 

1. Es usted el usuario principal de este teléfono 

celular 
1 Si 

 

2 No 

(Si es “No” finalice la 

encuesta) 

2. ¿Es usted o alguien de su hogar quien paga 
la cuenta de este teléfono móvil, o la paga 

una empresa? 

1  
El (Ella) o alguien del 

Hogar 

2 Empresa 

(Si es Empresa finalice la 

encuesta) 

3. ¿Qué empresa le da el servicio de telefonía 
móvil que tiene actualmente? 

1  
Hondutel 

2 
Claro 

3 
Tigo 

4. ¿Tiene este servicio contratado por?: 
1 

 Contrato (Post Pago) 
2 

 Tarjeta (Pre Pago) 

5. ¿Hace cuánto tiempo tiene el Servicio de 

Telefonía Móvil celular con esta empresa? 
Registre Años/Meses: _____________________ 

 

C) Modulo Calidad del Servicio de Telefonía Móvil Celular 

    Quisiera pedirle que evalúe su satisfacción general en el Servicio de Telefonía Móvil 

Celular que le presta actualmente su proveedor, pensando en una escala del 1 al 5, 

donde 1 significa muy insatisfecho y 5 significa muy satisfecho. 
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 PREGUNTAS 
Muy 

Insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho 

Muy 

Satisfecho 

6. Satisfacción general con el 
servicio actual de telefonía móvil 

celular 

1 2 3 4 5 

7. ¿Qué tan Satisfecho está usted con los siguientes aspectos del servicio de telefonía móvil celular que 

le presta su proveedor? (para todos). 

PREGUNTAS 
Muy 

Insatisfecho 
Insatisfecho Regular Satisfecho 

Muy 
Satisfecho 

7.1 ¿El servicio está disponible en 
todas partes donde usted se 

encuentre? 

1 2 3 4 5 

7.2 ¿La comunicación es sin ruidos, 

interferencias y sin cortes? 
1 2 3 4 5 

7.3 ¿El cumplimiento de la cobertura 
prometida cuando contrato el 

servicio? 

1 2 3 4 5 

7.4 ¿La buena disposición y trato del 

personal para atender? 
1 2 3 4 5 

7.5 ¿La facilidad para contactar al 

personal para hacer una consulta 

o reclamo por teléfono? 

1 2 3 4 5 

7.6 ¿La rapidez y agilidad de la 

atención? 
1 2 3 4 5 

7.7 ¿El personal le soluciona los 

problemas en forma real? 
1 2 3 4 5 

7.8 ¿El personal está bien calificado y 
conoce bien los temas en los que 

tiene que ayudar? 

1 2 3 4 5 

7.9 ¿El valor que paga es adecuado a 

la calidad de servicio que usted 
paga? 

1 2 3 4 5 

7.10 ¿Hay variedad de planes y tarifas 
que se ajusten a sus 

necesidades? 

1 2 3 4 5 

7.11 ¿Es fácil cambiarse de plan o 
tarifa en la misma compañía? 

1 2 3 4 5 

7.12 ¿Hay variedad de planes y tarifas 
que se ajusten a sus 

necesidades? 

1 2 3 4 5 

7.13 ¿Tienen buenas ofertas y 

promociones? 
1 2 3 4 5 

7.14 ¿El cumplimiento de lo que la 
empresa promete en su 

publicidad? 

1 2 3 4 5 

7.15 ¿La disponibilidad del servicio de 

telefonía móvil celular en 
situaciones especiales como: 

temblores, apagones o eventos 
masivos? 

1 2 3 4 5 

 

8. ¿Qué tan Satisfecho está usted con los siguientes aspectos del servicio de telefonía móvil celular que 

le presta su proveedor? (solo para las personas que tienen un plan de post-pago). 

8.1 ¿Los cobros se ajustan al plan 

contratado y a las llamadas 

realizadas? 

1 2 3 4 5 
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8.2 ¿Es fácil poner término al 
contrato, lo puedo hacer cuando 

quiera? 

1 2 3 4 5 

8.3 ¿Al contratar el servicio le 

informaron todo lo que 
necesitaba saber, no se encontró 

con sorpresas? 

1 2 3 4 5 

8.4 ¿Las facturas tienen información 

detallada que explican el 
consumo? 

1 2 3 4 5 

 

D) Modulo de Problemas Recientes con el Servicio de Telefonía Móvil Celular 

9 ¿En los últimos 12 meses ha tenido 

algún problema con su Servicio de 
Telefonía Móvil Celular?, 

1 Si 
 

2 No 

(Si es “No” finalice la encuesta) 

10 ¿Qué tipo de problemas tuvo?, Encierre en un círculo los problemas que tuvo, puede 

encerrar varios a la vez.  
Positivo 

     10.1 Problemas de cobertura, en algunos lugares no se pudo comunicar.  1 

     10.2 Problemas de señal, interferencias, mal sonido, corte o interrupción de llamadas.  1 

     10.3 Problemas con el aparato, funciona mal, o no recibe llamadas.  1 

     10.4 Se activan automáticamente servicios no contratados, o no deseados.  1 

     10.5 Las tarjetas de Pre-pago no se cargaron correctamente a su número. 1 

     10.6 Problemas con las ofertas recibidas a través de mensajes de texto SMS.  1 

     10.7 Problemas con los cobros/facturas. 1 

     10.8 Problemas con el servicio técnico. 1 

     10.9 El saldo se agotó antes de lo esperado. 1 

     10.10 Perdió minutos al terminar la vigencia de la tarjeta (Pre-pago). 1 

     10.11 Otro (describir):  
 

 

1 

 

Estimado encuestado, quiero agradecerle por el tiempo dedicado a la presente encuesta. 

Atentamente, 

 
Ing. Fernando Alberto Zelaya Calero. 
Aspirante al título de Maestría en Gestión de Telecomunicaciones de la 
Universidad Nacional Autónoma de Honduras (UNAH). 
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Glosario 

 

A continuación el lector encontrará algunos conceptos y sus definiciones establecidas 

por la Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT), que serán útiles para poder 

comprender el presente estudio: 

 

 Terminal móvil (MS o Mobile Station):  

 

Elemento utilizado por el abonado para acceder a la red Celular. 

    

 Abonos a teléfonos celulares móviles (tarjetas prepago y postpago): 

 

Se refiere a los abonos a un servicio público de telefonía móvil que dan 

acceso a la red telefónica pública conmutada (RTPC) mediante tecnología 

celular, incluido el número de tarjetas SIM prepago activas durante los 

últimos tres meses. Pueden incluirse sistemas celulares analógicos y digitales 

(abonos a las IMT-2000 (tercera generación, 3G) y a sistemas 4G), pero no 

se incluyen abonos al servicio de banda ancha móvil a través de tarjetas de 

datos o módems USB. Tampoco deberán incluirse abonos a servicios 

públicos móviles de datos, a servicios privados de radiocomunicaciones 

móviles con concentración de enlaces, a servicios telepunto o de 

radiobúsqueda ni a servicios de telemedida. Se incluirán también todos los 

abonos a servicios celulares móviles que ofrecen comunicaciones 

telefónicas. 

 

 Abonos al sistema celular móvil: tarjeta prepago: 

 

Número total de abonos al sistema celular móvil (un abono equivale a una 

línea) que utilizaron el método de recarga de tarjetas prepago. Se trata de 

abonos en los cuales, en vez de pagar una tasa fija mensual, se opta por 

comprar paquetes de tiempo de utilización. Se incluyen sistemas celulares 

analógicos y digitales (abonos a las IMT-2000 (tercera generación, 3G) y a 

sistemas 4G). Se incluirán sólo abonos prepago activos que hayan utilizado 

el sistema (indicados por el tráfico o la recarga de tarjetas) durante los 

últimos tres meses. 

 

 Porcentaje de cobertura de la red celular móvil (territorio): 

 

Porcentaje de cobertura celular móvil del territorio que se calcula dividiendo 

el territorio cubierto por una señal móvil celular por el territorio total. 
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 Porcentaje de la población que recibe cobertura de la red telefónica celular 

móvil 

 

Cobertura de la red celular móvil que recibe la población, expresada en 

porcentaje. Este indicador, que mide el porcentaje de habitantes que pueden 

recibir la señal celular móvil, estén o no abonados, se calcula dividiendo el 

número de habitantes que reciben la señal celular móvil por la población 

total. Obsérvese que este concepto no coincide con el de densidad ni 

penetración de abonados a la red móvil. Si numerosos operadores ofrecen el 

servicio, se comunicará el valor correspondiente al mayor porcentaje de la 

población que recibe cobertura. 

 

 Calidad 

 

La totalidad de las características de una entidad que determinan su 

capacidad para satisfacer las necesidades explícitas e implícitas. Las 

características deben ser observables y/o mensurables. Cuando las 

características se definen, se convierten en parámetros y se expresan en 

unidades de medida. 

 

 Calidad de Servicio (QoS) 

 

La totalidad de las características de un servicio de telecomunicaciones que 

determinan su capacidad para satisfacer las necesidades explícitas e 

implícitas del usuario del servicio. 

 

 Calidad de Servicio Ofrecida/Planificada por el proveedor de servicios 

(QoSO) 

 

Declaración del nivel de calidad planificada y, por ende, ofrecida al cliente 

por el proveedor de servicios. 

Nivel de Calidad de Servicio (QoS) que el proveedor de servicios prevé 

alcanzar (y, por tanto, ofrece) al cliente/usuario se expresa en valores 

objetivo (o gamas de valores) mensurables de los parámetros pertinentes para 

un servicio específico. 

 

 Calidad de Servicio Proporcionada/Lograda por el proveedor de servicio 

(QoSD) 

 

Declaración del nivel de Calidad de Servicio (QoS) lograda o proporcionada 

al cliente. La Calidad de Servicio (QoS) lograda o proporcionada se expresa 

en unidades de medida para los parámetros pertinentes del servicio. 
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 Calidad de Servicio Experimentada/Percibida por el cliente/usuario (QoSE) 

 

Declaración del nivel de calidad que los clientes/usuarios consideran haber 

experimentado.  

 

El nivel de Calidad de Servicio Experimentada y/o Percibida (QoSE) por el 

cliente/usuario puede expresarse utilizando notas de opinión.  

 

La Calidad de Servicio Experimentada y/o Percibida (QoSE) tiene dos 

principales componentes humanos: el cuantitativo y el cualitativo. El 

componente cuantitativo puede estar influido por todos los efectos del 

sistema de extremo a extremo (infraestructura de red). 

 

El componente cualitativo puede estar influido por las expectativas del 

usuario, las condiciones ambientales, factores psicológicos, el contexto de 

aplicación, etc. 

Calidad de Servicio Experimentada y/o Percibida (QoSE) también puede 

considerarse como la QoSD recibida e interpretada por un usuario con los 

factores cualitativos pertinentes que influyen en su percepción del servicio. 
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