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TELECOMUNICACIONES EN EL PERU, ANO 2021, conducente al titulo profesional de
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La investigacién tiene la finalidad de proponer la segmentacién de usuarios de
telecomunicaciones utilizando la técnica de segmentaciéon en dos etapas, esta se
diferencia de otras técnicas pues tiene la capacidad de trabajar con variables de
naturaleza cualitativa y cuantitativa. La fuente de informacion fue secundaria utilizando
la encuesta residencial de telecomunicaciones ERESTEL del afio 2021, a continuacion,
se presenta una descripcion del presente informe dividido en 4 capitulos:

Capitulo 1, se presentan los aspectos generales conformado por el planteamiento del
problema y descripcion del problema. Luego la formulacion del problema donde se
detalla problema general y problemas especificos, asi también los objetivo general y
objetivos especificos para culminar este capitulo se presenta la justificacion de la

investigacion y las limitaciones de esta.



Capitulo I, conformado por los antecedentes de la investigacion y bases teéricas en la
gue se presentan los antecedentes de las investigaciones que se tomaron como
referencia, asi como los autores y tedricas relacionadas a la investigacion.

Capitulo 1ll, en la que se presenta la metodologia de investigaciébn a través de la
identificacion de las variables, su operacionalizacién. También se presenta la poblacién
y muestra, asi como las técnicas e instrumento de recoleccion de datos luego se presenta
el detalle acerca del procesamiento de datos, asi como la confiabilidad y validez.
Capitulo 1V, en dicho capitulo se muestran los resultados a nivel descriptivo e inferencial.
Para terminar, se presenta la discusion, conclusiones, recomendaciones, referencias y
anexos.

Atentamente

Br. Carmen Katiuska Jara Salas.



RESUMEN

La investigacion titulada “SEGMENTACION DE USUARIOS DE
TELECOMUNICACIONES EN CLUSTERES UTILIZANDO LA ENCUESTA
RESIDENCIAL DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES EN EL PERU, ANO 2021”
se busca como objetivo general segmentar a los usuarios de telecomunicaciones en
clusteres utilizando la encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el
Peru, afio 2021. Para lo cual se emple6 una investigacion de alcance descriptivo y
explicativo, de enfoque cuantitativo y disefio no experimental. La fuente de informacion
fue secundaria tomando como base de datos la encuesta residencial de servicios de
telecomunicaciones ERESTEL para el afio 2021, cuya poblacién fueron los usuarios de
telecomunicaciones en el Peru siendo el tamafio 47 346 encuestados, luego de realizar
la limpieza de los datos atipicos y faltantes, la muestra se calcula en 15 780. Para hallar
los resultados se utilizo la técnica de segmentacion bietapica o en dos fases luego de
hallar esto se concluye que los usuarios de telecomunicaciones en el Peru para el afio
2021 se pueden segmentar en 4 clusteres, asi mismo se propone 4 perfiles de usuarios

con sus respectivas caracteristicas.

Palabras clave: Clusteres, segmentacion, telecomunicaciones, bietapica.
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ABSTRACT

The research titled “SEGMENTATION OF TELECOMMUNICATIONS USERS IN
CLUSTERS USING THE RESIDENTIAL SURVEY OF TELECOMMUNICATIONS
SERVICES IN PERU, YEAR 2021” seeks as a general objective to segment
telecommunications users in clusters using the residential survey of telecommunications
services in Peru , year 2021. For which a descriptive and explanatory research was used,
with a quantitative approach and non-experimental design. The source of information was
secondary, taking as a database the ERESTEL residential survey of telecommunications
services for the year 2021, whose population was telecommunications users in Peru, with
a size of 47,346 respondents, after cleaning the atypical data. and missing, the sample is
calculated at 15,780. To find the results, the two-stage or two-phase segmentation
technique was used. After finding this, it is concluded that telecommunications users in
Peru for the year 2021 can be segmented into 4 clusters. Likewise, 4 user profiles are

proposed with their respective characteristics.

Keywords: Clusters, segmentation, telecommunications, two-stage..
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CAPITULO |

ASPECTO GENERALES

1.1 Planteamiento del problema

El analisis de cluster es un conjunto de técnicas multivariantes que permite
clasificar elementos de acuerdo con las similitudes en sus caracteristicas, formando asi
grupos en los cuales existe similitudes entre los elementos y diferencias con los
elementos de los demas grupos (Martinez, 2024).

A nivel internacional, Palacios y Pastor (2020) mencionan que diversas
empresas han utilizado el analisis de cluster para poder formar grupos de acuerdo a las
caracteristicas de sus clientes de esa manera poder brindarles un mejor servicio y
fidelizar su marca, es asi que en Popayan , Chile se realiz6 una investigacion para
segmentar clientes de productos de consumo masivo para brindarles un mejor servicio
y fidelizar sus compras por lo que se utilizé técnicas de cluster logrando segmentar 5
tipos de clientes para luego crear estrategias de venta con la informacion recolectada.

En el Perd, Manrique (2016) propuso la segmentacién de clientes de la
corporacion Lindley en Lima, a través de la técnica denominada clUster bietapico.

El andlisis de conglomerados bietapico o en dos fases es un instrumento de
exploracion que tiene la finalidad de encontrar grupos naturales en un universo de
datos, para asi producir criterios de informacién, frecuencia de conglomerados y
estadisticas descriptivas, su particularidad respecto a otras técnicas de clasificacion es
la capacidad de incluir tanto variables de naturaleza cualitativa como cuantitativa,

ademas de grandes volumenes de datos.



A nivel local, Mamani y Damiano (2014) utilizaron el analisis de clUster para la
segmentacion de trabajadores de acuerdo con sus caracteristicas socio demograficas y
laborales, para asi determinar el nivel de satisfaccion laboral y conformar dos clusteres.

En ese entender, una alternativa valida para segmentar clientes de acuerdo con
sus caracteristicas socio econémicas es a traves de la técnica de segmentacion
llamada cluster bietapico, por lo que la presente investigacion propone la clasificacion
de clientes en telecomunicaciones utilizando dicha técnica.

1.2 Descripcion del problema

La ultima década, el medio de informacion mas importante respecto a las
caracteristicas de la demanda de servicios de telecomunicacion, ha sido la Encuesta
Nacional de Hogares (ENAHO) que esta encargada el Instituto Nacional de Estadistica
e Informatica (INEI) la cual en la seccién de transporte y comunicaciones se evalla y
cuantifica el monto gastado en el hogar en los servicios de transporte y
comunicaciones. Dicha encuesta no es muy extensiva respecto al tema del gasto, el
uso de internet por lo cual era necesario tener una fuente adicional de informacién.

El sector de telecomunicaciones es dindmico respecto a otras areas por lo que
se tendria una razon mas para fomentar la realizacion de una fuente adicional de
informacion. Esto para poder impulsar la competencia del mercado de
telecomunicaciones, calidad de los servicios de estos y su uso de manera frecuente.

A partir del afio 2012, cada afio se lleva a cabo la encuesta residencial de
servicio de telecomunicaciones (ERESTEL), la cual profundiza acerca de varios

aspectos respecto a los consumidores de telecomunicaciones. Los aspectos mas



resaltantes son: Acceso a telefonia fija y mavil, acceso y uso de internet y
caracteristicas socio econémicas, la publicacion de OSIPTEL referente a los datos
hallados en la encuesta ERESTEL se dan a nivel descriptivo sin explotar mas lo datos
a través de andlisis estadistico inferencial, la técnica de clasificacién de cluster
bietapico es un técnica utilizada en mineria de datos por su gran precision y versatilidad
para poder clasificar datos en clister que tengan naturaleza cuantitativa y cualitativa,
esta informacién puede ser valiosa para las empresas de telecomunicaciones y el
gobierno en general pues se otorga un panorama mas amplio del comportamiento y
grupos que generan los usuarios de acuerdo a sus caracteristicas de socio econémicas
y de uso es por ello que el presente estudio tiene como finalidad proponer una
clasificacion de los usuarios de telecomunicaciones tomando como fuente de

informacioén la encuesta ERESTEL del afio 2021.

1.3 Formulacién del problema

1.3.1 Problema general

¢, COmo es la segmentacion de usuarios de telecomunicaciones en clusteres
utilizando la encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el Perd, afio

20217

1.3.2 Problemas especificos

¢ ; COmMo son los clusteres en los que se segmenta a los usuarios de
telecomunicaciones utilizando la encuesta residencial de servicios de
telecomunicaciones en el Perq, afio 20217

o ¢ Existen perfiles de usuarios de telecomunicaciones por cada cluster utilizando
3



encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el Per, afio 20217

1.4 Objetivos de lainvestigacion

1.4.1 Objetivo general

Segmentar a los usuarios de telecomunicaciones en clusteres utilizando la

encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el Peru, afio 2021.
1.4.2 Objetivos especificos

e Describir las caracteristicas de los usuarios de telecomunicaciones por cada
cluster utilizando la encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en
el Perd, afio 2021.

e Proponer perfiles del usuario de telecomunicaciones para cada cluster utilizando
la encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el Perd, afio

2021.

1.5 Formulacion de las hipotesis

1.5.1 Hipé6tesis general
La segmentacidn de los usuarios de telecomunicaciones en clusteres utilizando la
encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el Peru, afio 2021 es
significativa.
1.5.2 Hipotesis especificas
e Las caracteristicas de los usuarios de telecomunicaciones por cada cluster
utilizando encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el Peru,

afno 2021 son significativas.



o Existen perfiles de los usuarios de telecomunicaciones por cada cluster
utilizando encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el Perd,
ano 2021.

1.6 Justificacion de la investigacion

La justificacion de la investigacion es la exposicion de las razones por las cuales se
lleva a cabo el estudio, toda investigacion tiene un propdsito para que pueda acreditar
su realizacidon. A continuacion se presentan las justificaciones que respaldan la
investigacion desarrollada: Justificacion tedrica

La presente investigacion propone la teoria de clustering bietapico aplicado para
la segmentacion de usuarios de telecomunicaciones, ademas de poder ser utilizado
como presedente para posteriores investigaciones.

1.6.2 Justificacion practica

La propuesta de segmentacion de usuarios en telecomunicaciones a través de la
técnica cluster bietapico es util para poder conocer las caracteristicas de cada
conglomerado de usuarios esto puede ser utilizado por diversas empresas dedicadas al
rubro de telecomunicaciones para proponer estratégias de fidelizacion de clientes, asi
tambien los resultados hallados brindan informacion de las diversas caracteristicas de
los usuarios de acuerdo a cada conglomerado que puede ser Util para la propuesta de

politicas de estado respecto al rubro de telecomunicaciones.
1.6.3 Justificacion de implicancia social

Esta informacion puede ser Util para que los servicios entregados a los usuarios

sean de calidad y pertinentes, ajustados a sus necesidades.



1.6.4 Justificacion metodolégica

Para la presente investigacion se consultaron libros, articulos cientificos y
publicaciones respecto a la teoria de analisis de cluster especificamente bietapico,
durante la investigacion se propone la clasificaciéon de clientes de telecomunicaciones
utilizando esta técnica la cual fue la mas apropiada para alcanzar los objetivos de la
investigacion.

1.7. Limitaciones de la investigacion

1.7.1 Espacial
La investigacion se realiz6 en el territorio peruano.
1.7.2 Temporal
De acuerdo con la ficha técnica de la encuesta residencial de servicios de

telecomunicaciones el recojo de datos fue de 20 de octubre del 2021 al 13 de diciembre

del 2021 y la presente investigacion se realizo entre el afio 2023 y 2024.
1.7.3 Tedrica
Se tomo la teoria de cluster bietapico y andlisis de cluster en general, ademas

de la teoria de segmentacién de clientes, esto con la finalidad de darle el respaldo

cientifico tedrico a la investigacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Rubio y Vila (2016) en su investigacion para la universidad de Barcelona
titulado “El anélisis de conglomerados bietapico o en dos fases con spss”indica que
esta técnica de clasificacion es una instrumento de exploracion que se utiliza para
encontrar los grupos formados de manera natural dentro del grupo de datos,
generando reglas de discriminacion de datos, cantidad de agrupaciones y estudio
descriptivo respecto a cada conglomerado hallado y de las principales variables.
Este método esta conformado por dos etapas, cada una tiene una caracteristica
diferente respecto a otros métodos de agrupacion como buscar el nimero 6ptimo de
conglomerados, crear modelos de conglomerados con variables categorias y

continuas, ademas trabajar con gran cantidad de datos.

Espigares y otros (2017) en el estudio titulado “Uso del método bietapico en el
estudio de los procesos de ensefianza y aprendizaje musical a través de moodle”
tuvo por objetivo demostrar la utilidad de las técnicas procedentes del big data para

analizar los datos educativos musicales en cursos masivos en linea, como parte de



la muestra en estudio participaron 10 centros educativos de Sevilla en Espafia con
741 estudiantes entre los 12 y 13 afios. Concluye que el modelo bietapico delimita el
conocimiento musical en alto, medio y bajo, en su mayoria el alumnado se agrupa en
un cluster con un nivel de conocimientos musicales agrupados en los clisteres 1y 2
luego un menor indice de alumnado con bajo nivel de conocimiento musical

perteneciente al cluster 3.

Gonzéles (2021) en su investigacion titulada “Estudio de apreciacion del
consumidor de plataformas de streaming de video bajo demanda por suscripcion”
tuvo por objetivo general analizar la opinion de los consumidores respecto a las
plataformas de streaming en Chile mediante métodos de investigacion de mercados
para definir las caracteristicas de cada empresa, su valor y emitir juicios de acuerdo
a lo hallado, es asi que realizaron una encuesta a través de survey monkey, dicha
encuesta estuvo conformada por preguntas que incluian los habitos y
comportamientos de los encuestados, la muestra estuvo conformada por 467
personas. La conclusion a la que llegaron fue que los consumidores se dividen en 3

grupos denominados medio, moderado e intensivo.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Billadoni (2021) en su investigacion titulada “Clustering de clientes de un
grupo de e-marketplace” busco obtener clusteres de acuerdo con las principales
caracteristicas de compra de un grupo de clientes de e-marketplace; para ello realizé

una investigacion aplicada de disefio no experimental transversal y descriptivo. La



poblacién estuvo conformada por los clientes que realizaron compras a través de e-
marketplace de los cuales, se seleccioné una muestra a 35 881 clientes que
realizaron compras desde marzo a julio del 2021. Para la conformacion de los
clusteres se utilizé la técnica de clustering bietdpico esto debido a la naturaleza de
las variables, se formaron dos clUsteres de clientes regulares de e-marketplace de
agrupacion favorable, el primer clister estuvo conformado por el 31% de clientes y el

otro grupo conformado por el 69% restante.

Tonconi (2021) en su investigacion titulada “Caracterizacion de perfiles en
centros de educacion técnico-productiva publicos utilizando indicadores de calidad a
través del método cluster bietapico” tuvo como objetivo principal identificar
conglomerados de los centros de educacion técnico-productiva publicos usando
indicadores de condiciones béasicas de calidad mediante cluster bietapico , para lo
cual utilizé un tipo de investigacion explicativo , de disefio cuantitativo y no
experimental. La poblacién estuvo conformada por 704 cetpros publicos a nivel
nacional, la conclusion a la que arribo es que se puede clasificar en dos

conglomerados con cetpros publicos con variables diferenciadoras entre cada grupo.

Ortega (2020) en su investigacion titulada “Clasificacion, eficiencia técnica y
desemperio econémico de los productores de quinua del departamento de Puno”
tuvo por objetivo principal evaluar la clasificacion de los productores de quinua en el

departamento de Puno con la finalidad de identificar grupo o conglomerados , revisar



su eficiencia técnica y desempefio econémico, para lo cual se realizé una
investigacion de corte trasversal ya que la técnica de recoleccién de datos fue la
encuesta a través de un cuestionario de preguntas, ademas fue del tipo explicativa.
La poblacién de estudio estuvo conformada por 67 574 productores de quinua de
toda la region Puno, de los cuales se tomd una muestra proporcional de acuerdo con
cada region siendo el tamafo de esta de 416. La conclusion a la que llegaron fue a
seleccionar a 2 conglomerados el primero que estaba formado por el 79% de los

productores y el segundo por los restantes.

Tang y Vargas (2016) propusieron una investigacion titulada “Segmentacion
de clientes de una tienda de electrodomésticos utilizando el andlisis de
conglomerados” el objetivo de aplicar el andlisis de conglomerados bietpico a
clientes de una tienda retail para luego proponer estratégicas de marketing a cada
conglomerado. El disefio de la investigacion es no experimental de tipo descriptivo
teniendo como poblacién 6 284 datos luego de la limpieza de datos se analiz6 4980
datos. Concluyendo con el establecimiento de 3 conglomerados, obteniendo un perfil
de usuario para cada uno, adicionalmente se propusieron estrategias de marketing

para cada perfil de usuario.

Rodriguez y Romero (2021) en su investigacion titulada “ldentificacién de los
perfiles del clientes omnicanal de la categoria moda en las tiendas por departamento

ubicadas en Lima Metropolitana, en base a los canales utilizados durante el proceso
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de compra”, buscaron describir los diferentes perfiles de clientes omnicanales de
acuerdo con la categoria de moda de las tiendas en Lima esto a través de los
medios que utilizan frecuentemente para realizar sus compras. Para esto los autores
realizaron una investigacion de alcance descriptivo, de enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, la muestra escogida fue de 250 personas. Concluyen que los
clientes omnicanales de las tiendas por departamento en Lima metropolitana se
puede dividir en cuatro segmentos definidos como tradicionales, innovadores,

entusiastas y funcionales.

2.1.3 Antecedentes regionales y locales

Vera y Soncco (2016) en su investigacion “Algoritmo de optimizacion basado
en el comportamiento social de arafias para clustering” tuvo como objetivo clasificar
a las arafias de acuerdo con su comportamiento por lo que se utilizé un algoritmo de
optimizacion tomando en cuenta la suma de las distancias euclidianas. El algoritmo
fue ejecutado reiteradas veces y luego se realizé el calculo del promedio, mediana,
minimo y maximo valor de los resultados encontrados en conclusion se comprobg la
efectividad del algoritmo superando en precision a las del algoritmo k-means estas

fueron corroboradas a traves de la prueba de Wilcoxon a las salidas del algoritmo.

Mamani y Damiano (2014), en la investigacion realizada “Satisfaccion laboral
en el sector construccién mediante andlisis factorial y analisis de cluster” busco

clasificar las variables relacionadas a la satisfaccion del cliente, las cuales son de
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naturaleza multidimensional. Utilizaron el analisis de cluster con la finalidad resumir
la gran cantidad de complejas relaciones que se pueden encontrar en dichas
variables, luego de este proceso se procedio a determinar los niveles de satisfaccion
realizando el analisis de acuerdo con las variables sociodemogréficas y
caracteristicas laborales. El resultado fue que el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores de Cusco se puede clasificar en dos grandes grupos el primer
conglomerado conformado por el 51.40% de los encuestados tiene un nivel de
satisfaccion buena y el 13.5% tienen un nivel de satisfaccion alta, siendo estos los

dos conglomerados de mayor tamafio.

Pérez (2017) en su investigacion titulada “Cluster ferretero en la ciudad de
Urubamba Cusco 2017” propuso un estudio descriptivo no experimental de enfoque
cuantitativo, el cual recopilo informacion de 20 empresas en la ciudad de Urubamba
del sector ferretero con la finalidad de someterlos a un cuestionario respecto para asi
recabar informacion de estas y poder generar agrupaciones entre ellas. El resultado
al que llegaron fue que el cluster ferretero es deficiente ya que las caracteristicas
como la interdependencia empresarial, flujo de productos y vinculacién empresarial

son deficientes.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Segmentacion de mercados

Valderrey (2011) indica que la segmentacion de mercados es un proceso de

12



clasificar el mercado en conglomerados uniformes de menor medida que contengan
caracteristicas y necesidades parecidas. Este concluye que el mercado esta
segmentado en grupos homogéneos, esto dentro de cada grupo lo cual es Gtil para
aplicar estrategias de marketing.

Best (2007) propone que la segmentacion de mercados forma parte
importante de una empresa que se enfoca en satisfacer las necesidades del
mercado y asi conseguir una mayores ganancias y aumento de la productividad del
marketing. Esto conlleva reconocer conjuntos determinados de clientes, con
requerimientos y conductas de compra propios, y caracterizarlos demogréaficamente
gue los diferencian entre grupos.

Valderrey (2011) menciona que, una adecuada segmentacion tiene
homogeneidad dentro de si mismo y diferente entre los segmentos, permanencia de
segmentos, los cuales deben de ser determinables y cuantificables, también deben
ser asequibles y adaptables, ser grandes para ser rentables. Asi también se indica
gue se puede segmentar a los clientes de acuerdo con las variables demogréficas,
geograficas, psicograficas y de comportamiento. Cuando se analizan muchas
variables es denominada segmentacién profunda dado que pueden aportar mayor

conocimiento.
2.2.2 Criterios para la segmentacién de clientes

Segun Oporto y otros (2018), en el mercado de bienes y servicios de consumo,
la segmentacion del producto mercado por segmentos homogéneos se puede realizar

de diferentes maneras, una de ellas es por las caracteristicas de los consumidores
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dentro de ellas se tienen las generales como caracteristicas demograficas, sexo, edad,
nivel socio econémico y las especificas como estructura de consumo, uso del producto,
fidelidad a la marca, tipo de compra, gasto mensual en el producto o servicio, afios de
uso.

Caracteristicas de los niveles socioecondmicos en el Per(: segun Sanchez
(2023), se puede definir como la clasificacion que ayuda a clasificar a los hogares de
acuerdo con las caracteristicas del jefe de hogar, tenencia de bienes y servicios

ademas de los materiales predominantes de la vivienda siendo 5.
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Figura 1

Caracteristicas de los niveles socioeconémicos en el Perd.

CARACTERISTICAS DE LOS NIVELES
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Nota: Tomado del informe “Perfiles socioeconémicos Pert 2019” construido con proyecciones fechas por

Ipsos tomando como fuente el censo nacional 2017 y la encuesta nacional de hogares 2018 (ENAHO)

del INEL.
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2.2.3 Analisis exploratorio de datos (AED)

Esta técnica tiene la finalidad evaluar los datos antes de realizar cualquier
analisis estadistico, y asi procurar que el investigador tenga un panorama mas claro de
los datos y su comportamiento respecto a las otras variables.

El AED nos brinda técnicas sencillas para poder estructurar los datos, buscar
fallos en la forma y técnica de recoleccion de estos, ademas de detectar atipicos y
faltantes, por ultimo, confirmar los supuestos implicitos en gran parte de las técnicas
multivariantes.

2.2.4 Etapas del anélisis exploratorio de datos.

Segun Salvador y Gargallo (2003), las etapas del andlisis exploratorio de datos
son:

1. Acondicionar los datos para manejarlos de manera practica y sencilla para
cualquier técnica estadistica.

2. Analizar de manera grafica el comportamiento de los datos por variable
individual a explorar y un resumen descriptivo numérico que conceda cuantificar
algunas caracteristicas graficas de los mismos.

3. Analizar de manera grafica las relaciones entre las variables de estudio y un
resumen descriptivo numérico que nos permita cuantificar la fuerza de la relacion
entre las variables.

4. Observamos los requisitos estadisticos previos para algunas técnicas mas

complejas denominadas supuestos, como normalidad, linealidad y
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homocedasticidad.

5. Analizamos datos con comportamiento atipico (outliers) y revisamos su
influencia en posteriores analisis estadisticos.

6. Analizamos datos ausentes y revisamos su influencia en posteriores analisis
estadisticos. La mejor manera para explicar el comportamiento de una variable
es mediante un gréfico. Los graficos de barras y de sectores especifican la
distribucion de las variables cualitativas. Respecto a las variables cuantitativas
se explican de mejor manera mediante histogramas, diagramas de tallos y hojas

ademas del diagrama de cajas.
2.2.5 Diagramas de sectores circulares.

Cérdova (2003) indica que este tipo de diagrama es del tipo circular en el
que se divide en sectores cada categoria de la variable cualitativa de acuerdo
con la siguiente férmula: h; x 360° donde h; es la frecuencia relativa de la
categoria i de la variable en estudio y el resultado seria el angulo en el que se

divide cada sector.
2.2.6 Diagrama de barras

Utilizada para describir variables del tipo cualitativa, graficamos en barras
rectangulares vertical u horizontal cuya altura es proporcional a su frecuencia
ademas las barras se separan unas de otras con espacios.

En el eje horizontal se consideran los valores (cualidades) de la variable
cualitativa. Tomar en cuenta que si la variable es del tipo cualitativa ordinal
necesariamente se debe considerar el orden en el eje horizontal respecto a la
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variable cualitativa nominal puede ir en cualquier orden (Cérdova, 2003).
2.2.7 Histograma.
Representa la distribucién de variables del tipo cuantitativa, este grafico esta
conformado por:

e Titulo, que representa la poblacion o una parte de ella que es la muestra de

estudio.
o El eje vertical, en el que se encuentra las frecuencias de las clases.
e El eje horizontal, en que se encuentra las clases o intervalos que representa la
variable X (Johnson y Kuby, 2012).
2.2.8 Diagrama de tallo y hojas
El diagrama de tallos y hojas estructura la data en clases (tallos), para que los
datos de cada clase (hojas) se ramifiquen de izquierda a derecha de cada fila. En el
grafico podremos ver el comportamiento de los datos y donde se generan la mayor
aglomeracion de datos (Levin y otros, 2004).
2.2.9 Diagrama de caja y bigotes

Es una representacion grafica de los datos mediante la recoleccion de 5

ndameros.
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Figura 2

Diagrama de cajas y bigotes
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Nota: Tomado de Llinas y Rojas (2006). Estadistica descriptiva y distribuciones de
probabilidad. Barranquilla (Colombia)

La Figura 2, representa el diagrama de tallos y hojas el cual permite realizar
un analisis exploratorio de los datos y analizar su simetria, su distribucion y los
valores extremos o0 atipicos de una determinada distribucion de frecuencias.

El diagrama de caja y bigotes se particiona en cuatro partes que tienen igual
frecuencia, una linea vertical divide en dos; la parte central de esta y otras dos areas
denotadas como dos lineas horizontales denominados bigotes, los cuales inician en
la parte central de la caja.

La caja central contiene la mitad de los datos, en el interior de la caja central
se encuentra la media (promedio) que se denota con un signo positivo (+) y la
mediana se representa como una linea vertical en la caja.

En el caso de que la linea no se ubica en la parte central de la caja, no existe
simetria de los datos.

Desde el centro vertical de la caja inicia los bigotes a cada lado, tomando en
cuenta lo siguiente:

e El bigote izquierdo inicia de izquierda a derecha con el valor Q; — 1.5 Rl y luego
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esté el cuartil Q,, donde R.I es el rango inter cuartil.

e Respecto al bigote de la derecha tiene dos limites, uno de ellos es Q5 y el otro
limite es Q; + 1.5 RI , viéndolo de izquierda a derecha.

e Si encontramos datos a la derecha o izquierda de los bigotes se les nombra
datos atipicos u outliers.

2.2.10 Deteccion de outliers multivariantes

Existen diversos métodos para detectar valores atipicos dentro de ellos se
encuentra la distancia de Mahalanobis.

Esta técnica estadistica calcula la distancia de cada uno de los datos con el
centro de masa, y requiere de los pardmetros estimados de la distribucién
multivariante.

Para datos multivariantes que tienen comportamiento normal los datos de la
distancia de Mahalanobis tiene aproximadamente una distribucion chi — cuadrado
cuyos grados de libertad son el nimero de variables con los que estamos
trabajando, por lo tanto, las observaciones con una longitud alta de Mahalanobis
corresponderian a valores atipicos.

Distancia de Mahalanobis

MSD; =/ (x; — ©)T.S71(x; — %) (1

donde:
(x; — x)T: Matriz transpuesta.
x: Media del vector muestral.

S,.: Matriz de covarianza muestral.

)
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Matriz de covarianza muestral

t 2
So=0 ) (o= E) (i — )T )

n i=1

Si la distancia de Mahalanobis es 0 es que el dato se encuentra en el centro
de masa y es mayor a cero significa que el dato esté alejado del centro de masa.

Los datos con mayores valores tienen menores pesos, por ultimo, se realiza
una regresion ponderada para minimizar el efecto de los valores extremos.

Si los datos son multivariantes distribuidos normalmente, los datos de las
distancias de Mahalanobis tienen aproximadamente una distribucién chi- cuadrado
con “p” grados de libertad. Por consiguiente, aquellos datos con distancia de
Mahalanobis con valores altos nos muestran a valores atipicos.

Las consecuencias de enmascaramiento y empantamiento tiene un papel
importante en la idoneidad de la distancia de Mahalanobis como dictamen de valores
atipicos. Las consecuencias de enmascaramiento suelen reducir la distancia de
Mahalanobis de un valor atipico.

Quaglino y Merello (2012) mencionan que las consecuencias de
enmascaramiento suelen reducir la distancia de Mahalanobis de un valor atipico.
Esto suele suceder por ejemplo cuando un grupo reducido de datos atipicos captar a
x, € infla S,, alejado del comportamiento de la mayoria de las observaciones.

Los problemas de enmascaramiento y empantamiento se solucionan

utilizando estimaciones robustas, como por ejemplo el estimador M multivariado, el

estimador S cuadrético, el estimador de covarianza de minimo determinante (MCD),
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entre otros, los cuales por definicién son influidos por los datos atipicos, siendo poco

probable que contribuya los parametros utilizados en el MSD (Mufioz y Amén,2013).
2.2.11 Andlisis de conglomerados.

McDaniel y Gates (2005) mencionan que el andlisis de conglomerados se

puede definir como métodos estadisticos que se utilizan para discriminar objetos o

personas que tienen alguna caracteristica en comun respecto a ciertas mediciones o

variables comunes. La finalidad del andlisis de conglomerados es que son

mutuamente excluyentes y colectivamente exclusivos para procurar asi similitud
dentro del grupo y diferencias entre grupos.
Segun Pérez (2011), existe técnicas de clasificaciones de conglomerados:

e Técnicas aglomerativas - divisivas: Este método va juntando tanto grupos como
elementos de manera consecutiva va agrupando los dos grupos mas
homogéneos, al punto en el que se define una clasificacion determinada, en
comparacion con el método divisivo inicia con un grupo general que esta
conformado por todos los individuos, y en cada ciclo anterior a agrupando uno a
uno los individuos de los grupos ya formados con anterioridad, asi va
conformando nuevos grupos.

o Métodos jerarquicos- no jerarquicos: Radica es una sucesion de g +1 cluster:
Gy, ..., Ggen la que Gyes la division disjunta de todos los elementos y Gges el
conjunto particion. Sucesivamente, la cantidad de divisiones se reduce, en
consecuencia, las mismas aumentan en tamafo y son mas homogéneas, En
contraparte, el método nos jerarquico se conforman grupos homogéneos sin
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tener relacion de orden o jerarquias entre grupos. Para este método debemos
saber inicialmente el nimero de conglomerados que se necesita.

Métodos solapados- exclusivos: Este método tolera que un elemento pertenezca
a dos grupos a la vez en algin momento de la clasificacién. Este método si
impide a los elementos forme parte de dos grupos a la vez en el mismo
momento.

Métodos secuenciales- simultaneos: EI método secuencial se utiliza el mismo
algoritmo de manera recursiva grupo a grupo, entre tanto el método poli tético
ordena los objetos, no necesariamente tienen las mismas caracteristicas, pero
tienen las necesarias como para lograr explicar la similitud entre los miembros
dentro del grupo.

Técnicas directas e iterativas: Esta técnica utiliza algoritmos en los que se elige
un elemento y un grupo ya se no se puede mover del mismo, luego los métodos
iterativos verifican en cada iteracion si la clasificacion de uno elemento en un
conglomerado es ideal realizando un nuevo reagrupamiento de los elementos si
asi se requiere.

Técnicas ponderas y no ponderadas: La técnica no ponderada proporciona el
mismo peso a todas las cualidades (o variables) de los elementos a clasificar, en
tanto el método ponderado otorga mayor peso en ciertas caracteristicas.
Técnicas adaptativas y no adaptativas: La técnica no adaptativa, el algoritmo
seleccionado se encamina a un resultado, la cual tiene un método de

conformacién de conglomerados es anterior y fijo, luego el método adaptativo es
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el que mientras se van formando los conglomerados, adquiere conocimientos de
la formacion de estos y maodifica el criterio de optimizacion o la medida de
homogeneidad a utilizar.

Las técnicas de conglomerados mas populares son los secuenciales,
aglomerativos, jerarquicos y exclusivos el cual forma el acrénimo en inglés de
S.A.H.N. (sequential, agglomerative, hierarchic y nonoverlaping), las cuales son: De
union simple, de distancia méxima, de la media, de la media ponderada, de la

mediana, del centroide y de minima varianza.

2.2.12 Andlisis de conglomerados bietapico.

Recibe el nombre dado que es un proceso que se lleva a cabo en dos etapas.
Las ventajas de este, es que podemos explorar grupos de conglomerados de un
conjunto de datos, que no seria posible de averiguar mediante otro método. Otra de
las caracteristicas de esta técnica es que permite trabajar con variables de
naturaleza categorica y continia asumiendo independencia entre ellas (McDaniel y
Gates, 2005).
Ademas, nos permite elegir instintivamente el nimero de conglomerados
ademas de la facilidad de trabajar con grandes grupos de datos.
e Como ya mencionamos, el algoritmo trabaja con variables cuantitativas y
categoricas.
e Esimportante el orden de los datos por lo que se recomienda ordenar de
manera aleatoria para evitar el impacto del orden de los datos.

Se da por entendido que las variables siguen una distribucién normal y las
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categoricas siguen una distribucién multinomial luego las variables también son
independientes. Es importante mencionar que el método de clasificacion bietapico es
robusto ante los quebrantamientos de los supuestos de distribucion e independencia
(McDaniel y Gates, 2005).

2.2.13 Distancia para variables cualitativas y cuantitativas.

Salinas (2010) menciona que la medida de la distancia nos ayuda a calcular la
homogeneidad entre dos conglomerados. Esto porque el método trabaja segun la
homogeneidad, por lo que se busca una medida de distancia que nos permite ligar el
efecto de las variables cualitativas y cuantitativas

El algoritmo k-prototype es un método popular y muy usado para medir la
distancia entre atributos mixtos.

El mencionado algoritmo recibe de la influencia de k-medias. Para los datos
numéricos ocupamos la distancia euclidiana y para los categoricos se utiliza
distancia Binaria, este ultimo es perjudicial para la mencionada medida.

Seguidamente mencionamos otras medidas para atributos mixtos, ocupada
para la siguiente investigacion:

o Distancia log-verosimilitud: Esta procura la reduccion del algoritmo de
verosimilitud como consecuencia de vincular a dos grupos conjuntamente. La
distancia entre 2 cluster esta dada como:

Distancia log-verosimilitud

d@;j) =&+ & —&ujp (3)
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donde:

KA 1 KE (4)
¢, = —N, Z Elog(é\-l? + 61?]() + Z Evk
k=1 k=1
Parav =1i,j
Lk 5
B o= z Ny log Ny (5)
vk Nv Nv

=1
las notaciones son:
N,: Cantidad de datos en el cluster v .
K4: Cantidad de variables contintas.
KB: Cantidad de variables categoéricas.
62: Varianza estimada de la k-ésima variable continda.
62.: Varianza estimada de la k-ésima variable continta en el clister v.
L,: Cantidad de categorias para la k-ésima variable cualitativa.
N,;: Cantidad de datos v.
Antes de resefar el algoritmo, explicaremos dos definiciones importantes para
la comprension de esta. Las definiciones a continuacion se fundamentan en la
investigacioén de (Zhang y otros, 1996) del algoritmo BIRCH.

2.2.14 Caracterizacion de los conglomerados.

Zhang y otros (1996) indican que existe un grupo de datos de N casos con d
dimensiones en el cluster denominado {X;}, donde i=1,2,3, ..., N. El CF se traza
como un vector que tiene las siguientes medidas:

Vector compuesto
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CF = (N,LS,SS) (6)

donde N es la cantidad de casos en un cluster, LS es la suma lineal de los N casos
en un cluster y SS es la adicién de los cuadrados de los N casos en un cluster.
Una de las propiedades de aditividad, por lo que obedece a lo siguiente:

Propiedades de aditividad

CFl == (Nl,ES:l,SSl) (7)
CF, = (N,, LS,,SS;) (8)

Sumando estas dos propiedades se obtiene:

CF, + CF, = (N; + N, LS, + LS,, S5, + SS,) (9)

De la teoria del CF y su propiedad de aditividad se desglosa que los vectores
CF pueden guardar estadisticas de resumen de cada conglomerado, este método
nos ayuda para realizar el analisis con grandes grupos de datos, esto porque no
asocia o junta caso por caso, lo que hace es juntar las medidas estadisticas de
resumen (N, LS, SS) de cada grupo.

Con lo que contariamos con informacién suficiente para poder agrupar los
datos con el algoritmo BIRCH.

2.2.15 Arbol de caracteristicas de conglomerados (CF TREE).
El CF Tree se constituye con la informacién dada del CF. Este es un arbol

equilibrado que se basa en dos parametros: B que es un factor de ramificaciéon y un
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umbral T.

De primera mano contamos con un nodo sin hojas con la forma: [CF;; hijo;],
donde i= 1,2, 3, ..., B; ademas hijo; es un indicador para el i-ésimo nodo hijo y CF;,
es el CF del subgrupo denotado por este hijo;. Es por ello que, un nodo sin hojas es
un claster conformado por sus entradas. Un nodo hoja esta conformado de L
entradas de la siguiente manera CF; donde i=1,2,3, ..., L. Cada nodo hoja esta
conformado por dos indicadores o punteros llamados “prev” y “next” utilizados para
unir todos los nodos hojas. Un nodo hoja es un cluster conformado por todos los
representados por sus ingresos. Aungque los ingresos de los nodos hojas tienen que
justificar el pardmetro umbral L.

Es importante resaltar que la longitud del arbol es una funcion T, sucede que,
si cuanto mayor es el umbral, cuanto menor es el tamafo.

Nodo a nodo del CF tree muestra la cantidad de grupos que corresponden a

esa ramificacion y sus respectivos CF.
2.2.16 Algoritmo de conglomerados en 2 etapas

Recibe el nombre debido a que se compone de dos partes:

Paso 1: Recibe el nombre de preagrupamiento dado que en esta etapa se
forman los pre - conglomerados. El cual empieza con el desarrollo del CF tree, este
asigna la primera observacion en un nodo hoja que almacena informacién sobre la
misma. Luego se aumenta cada caso a un nodo hoja existente o se forma uno
nuevo, si la longitud de similitud (distancia log verosimilitud) es proxima a un nodo

hoja que ya exista se le asocia a él, caso contrario se inicia un nuevo nodo hoja.
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Cuando culmina el paso uno, se tendra construido los pre - clUsteres

mediante el CF tree, estos guardan las estadisticas de resumen CF = (N, LS, SS)

Paso 2: Luego de constituido el CF tree en el anterior paso, los nodos hojas
se juntan usando un algoritmo aglomerativo de cluster. Dicho algoritmo aglomerativo
nos proporciona una cantidad de soluciones o modelos. Para seleccionar la opcién
Optima se puede discriminar las diferentes opciones con el criterio bayesiano de
Schwartz / BIC) o el criterio de Informacion de Akaike (AIC).

El método utilizado es del BIC, el cual arroja instantdneamente el nimero
Optimo de conglomerados.

La relacion es la siguiente:

Método BIC
/ (10)
BIC(]) = —2 Z £ +mjlog (N)
j=1
Luego:
K8 (11)

m; =J{2K4+ ) (Ly — 1)

N: Numero total de casos.
K#4: Cantidad de variables categoéricas
Lk Cantidad de categorias para la k-ésima variable cualitativa.
Es importante mencionar que el presente método para el estudio de
conglomerados es muy robusto respecto al quebrantamiento del supuesto de

independencia cono de las distribuciones.
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Figura 3

Esquema gréfico del Conglomerado Bietapico

I Matriz de datos inicial: incluye variables cuantitativas y cualitativas

| xa X2 Xn

N

I Obtencion de CFs y Construccion CF Tree

Nodo Raiz: la construccion del CF
Tree empieza con el nodo raiz

CF1 CF2 CFj
| hijo 1 | hijo 2 hleJ |
Nodo sin hojas: sirven para
guiar un nuevo elemento a
un nodo hoja
| I CF2 CFi cFr | .. [ cem |
I hijo 1 I hijo 2 I hIJOI I .... I hijo 1 I = I hijoml

Nodo hojas: los punteros
"prev" y "next" sirven para
unir los nodos.

I prevl CF1 I I CFp I next IQ—’I prevl CF1 I I CFaq I nextl

I Agrupar nodos hojas

Se agrupan los nodos hojas mediante métodos aglomerativos. Obtencion
automatica del namero de conglomerados final (Criterio BIC).

[cea T T cre | [cea T T c= 1|

| cra | [ cra | .. ] crs |

[ cr

I Matriz de datos final

Particionada en k conglomerados

X1 X2 X3 Xn

Cluster 1
Cluster 2

Cluster k

—_

N

Nota: Tomado de Tang, F., y Vargas, C. (2016). Segmentacion de clientes de una tienda de electrodomésticos
utilizando el analisis de conglomerados. [Tesis de pregrado, Universidad Nacional Agraria La Molina].

https://hdl.handle.net/20.500.12996/2214. La Figura representa los pasos seguidos para obtener los conglomerados

con los métodos de clister Bietapico.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Identificacidon de las variables de investigacion

Variable independiente: Caracteristicas socio econdmicas del usuario de
telecomunicaciones

Dimensiones

Sexo,

e Edad, Nivel de instruccion
e Ingresos principales

¢ Nivel socioeconémico

e Area

Inversion mensual en el servicio movil,
e Tiempo con el servicio de internet
Variable dependiente: Perfiles de cliente

Dimensiones

e Perfill
° Perfil 2
e Perfil 3

. Perfil 4



3.2 Operacionalizacion de variables.

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Indicadores Escala
Sexo Nominal
Edad De razoén
Para la presente investigacion se utilizé 10s  Nivel de instruccién Ordinal
Son las caracteristicas de un indicadores como sexo, edad, nivel de Ingresos

_ individuo que se refieren a las instruccion, ingresos principales, nivel gt Ordinal

Caracteristicas auo g . .  INGresos princip principales
) L condiciones y variables que lo socio economico, area, pago mensual del : .
socio econdmicas C ) S o Nivel socio :

: posicion dentro de la sociedad de servicio movil y tiempo con el servicio de e Ordinal
del usuario de . ; P econdmico
telecomunicaciones acuerdo con el aspecto social y internet como caracteristicas de los Area Nominal

econdmico (Veray Vera, 2013). usuarios de telecomunicaciones extraidos
de la Encuesta Residencial de servicios de Pago mensual en .
=otd NS De razoén
telecomunicaciones (ERESTEL). el servicio movil
Tiempo con el .
P De razon

servicio de internet

El perfil de un consumidor o cliente
es el conjunto de caracteristicas
innatas a él, que esta conformado
por la edad, sexo y demas aspectos
gue lo caractericen (Brito y Vergara,
2022).

De acuerdo con Rodriguez y Romero
(2021), los clientes se pueden clasificar en
4 conglomerados de acuerdos a sus
caracteristicas socio econémicas y de
consumo.

Perfiles de cliente

Perfil 1
Perfil 2
Perfil 3

Perfil 4

Nota: Elaboracion propia de la autora, representa las variables en estudio junto a la definicion conceptual y operacional, asi como sus respectivos

indicadores y la escala de estos.
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3.3 Descripcién de la metodologia

3.3.1 Alcance de lainvestigacion

La presente investigacion fue de tipo descriptivo y explicativo. De acuerdo con
Hernandez y otros (2018), los estudios descriptivos tienen como objetivo describir las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades u objetos, es
decir solo busca medir o recoger informacion acerca de las variables de estudio y una
investigacion explicativa
3.3.2 Enfoque de la investigacidn

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, de acuerdo con Hernandez y otros
(2018) una investigacion de cuantitativa hace uso de los datos recabados para su
analisis con la finalidad de responder a las preguntas de investigacion y probar las
hipodtesis planteadas, la investigacion utilizara las técnicas estadisticas para establecer
el comportamiento de una determinada poblacién en estudio.

3.3.3 Disefio de lainvestigacion

Para desarrollar el trabajo de investigacion el disefio a utilizar sera no
experimental, esto debido a que las variables no fueron modificadas durante la
investigacion. De acuerdo con Hernandez y otros (2018) este en este disefio de

investigacion se observa los sucesos en su forma natural para estudiarlos.

3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion

La poblacién se entiende como el total de unidades de andlisis que conforman el
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objeto de estudio y que deben cuantificarse, también puede ser conceptualizado como
por la cantidad de elementos que participan de una caracteristica en especial Tamayo
(2012).

La poblacién de la presente investigacion fueron todos los participantes en la
encuesta ERESTEL 2021, de acuerdo la base de datos de personas son un total de 47

346 encuestados.
3.4.2 Muestra

La muestra es la agrupacion de operaciones que se hacen con el fin de estudiar
la distribucion de ciertos caracteres en totalidad de una poblacién, iniciando en la
observacion de una parte representativa (Tamayo, 2012). El calculo de la muestra se
realizara posterior al andlisis exploratorio de datos, proceso que se detalla a
continuacion:

Poblacién 47 346 encuestas

Mediante el proceso de deteccion de los datos faltantes y valor atipicos se obtuvo que

se tiene:

Datos perdidos 31 385 encuestas
Datos atipicos (Distancia de Mahalanobis < 16.660) 181 encuestas
Por lo tanto se procede a eliminar 31 566 encuestas

Por tanto, la muestra esta conformada por la diferencia entre el total de las
encuestas (Poblacion) 47 346 y los datos eliminados por ser datos perdidos y atipicos

gue sumaron 31 566 dando un total 15 780 encuestas, que conforman asi la muestra.
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3.5 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

3.5.1 Técnica

La obtencion de datos fue de una fuente secundaria, siendo la técnica de
recoleccion a través de la encuesta realizada por OSIPTEL en el afio 2021 cuya
denominacion es encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones (ERESTEL)
realizado por, la encuesta es procedimiento mediante el cual se obtienen datos que son
de interés para realizar una investigacion esto a través de la interrogacion a los
miembros de un grupo, esta técnica es util cuando se desea uniformizar la técnica de
observaciones y aislar ciertos problemas que son materia de estudio (Feria y otros,
2020).

3.5.2 Instrumento

El instrumento de recoleccidon de datos fue el cuestionario esta compuesto por
alrededor 425 preguntas (ver anexo IlI), el cuestionario fue desarrollado por el consorcio
asociacion benéfica Primsa — Analitik investigacion y consultoria S.A.C empresa que
fue contratada por OSIPTEL para realizar la encuesta ERESTEL 2021.

El cuestionario es un instrumento estandarizado que se usa para la recogida de
datos en el trabajo de campo de algunas investigaciones cuantitativas, principalmente
las que usan la técnica de la encuesta y es una herramienta que ayuda al investigador
a plantear un conjunto de preguntas que recolecten informacion aplicada a una muestra
de personas, usando la técnica cuantitativa para luego realzar la contrastacion

estadistica de algunas relaciones de intereses (Feria y otros, 2020).

35



3.6 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de los datos de la encuesta ERESTEL 2021 se
utilizé estadistica descriptiva a través de graficos como diagrama de cajas y bigotes
para observar el comportamiento de los datos cuantitativos y diagrama de sectores
para los de naturaleza cualitativa, para la clasificacion de datos se utilizé la técnica de
cluster bietépico.

3.7 Procesamiento de datos

1. Primero se procedié a obtener la base de datos de la encuesta ERESTEL 2021
publicado por el OSIPTEL, el cuestionario esta compuesto por alrededor 425
preguntas, el nimero no es exacto ya que muchas preguntas se disgregaron en
otras debido a su naturaleza de respuesta multiple.

2. Se analiza los datos que son relevantes para el estudio, esto de acuerdo con las
necesidades de la investigacion.

3. Se realiza la limpieza de datos eliminando los valores atipicos y los datos
perdidos.

4. Se realiza un analisis exploratorio y descriptivo de las variables; para las
variables de tipo cualitativa se describe y grafica mediante diagrama de
sectores, para las cuantitativas se utiliza los diagramas de cajas y bigotes.
Recibe el nombre de preagrupamiento dado que en esta etapa se forman los pre
- conglomerados. El cual empieza con el desarrollo del CF tree, este asigna la
primera observacion en un nodo hoja que almacena informacion sobre la misma.
Luego se aumenta cada caso a un nodo hoja existente o se forma uno nuevo, Si
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la longitud de similitud (distancia log verosimilitud) es proxima aun no da hoja
gue ya exista, caso contrario se inicia un nuevo nodo hoja. Cuando culmina el
paso uno, se tendra construido los pre - clUsteres mediante el CF tree, estos
guardan las estadisticas de resumen (ecuacion 6).

5. Luego de constituido el CF tree en el anterior paso, los nodos hojas se juntan
usando un algoritmo aglomerativo de cluster. Dicho algoritmo aglomerativo nos
proporciona una cantidad de soluciones o modelos. Para seleccionar la opcion
Optima se puede discriminar las diferentes opciones con el criterio bayesiano de
Schwartz / BIC) o el criterio de Informacién de Akaike (AIC).

3.8 Confiabilidad y validez

La confiabilidad del instrumento de recoleccién de datos es el grado en el que su
aplicacion repetida al mismo sujeto produce los mismos resultados, la validez de
contenido del instrumento de recoleccion de datos es el nivel de representacion de
cada item que manifiesta un dominio especifico de contenido (Espinosa y otros, 2021).

De acuerdo con la ficha de la ERESTEL, la investigacion fue realizada por el
consorcio asociacion benéfica Primsa — Analitik investigacion y consultoria S.A.C los
cuales brindaron las garantias de la encuesta realizada y esta fue aprobada por el
OSIPTEL, por lo que la confiabilidad y validez del instrumento de recoleccion de datos
de la encuesta fue proporcionada por dicho consorcio bajo el aval de OSIPTEL.

La informacion en general brindada por la consultora consorcio asociacion
benéfica Primsa — Analitik investigacion y consultoria S.A.C, se puede descargar a

través de la pagina de web de datos abiertos plataforma del gobierno que de acuerdo
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con el marco de gobernanza de datos del estado peruano (Presidencia del Consejo de
Ministros, 2024):

“...El propietario original de este activo es el ciudadano, quien cede su
informacion a las organizaciones del gobierno para recibir un valor agregado sobre
ellos. Ademas, este valor depende del beneficio que se obtiene al utilizarlos para la

toma de decisiones (del gobierno y del ciudadano)”
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1 Resultados

4.1.1 Analisis exploratorio y descriptivo

El andlisis de conglomerados es bastante es propenso cuando existen valores

extremos, por lo que se realiza un analisis del tipo descriptivo y exploratorio, iniciando

con las variables cuantitativas para detectar posibles datos atipicos y/o faltantes.

Tabla 2

Estadisticos descriptivos variables cuantitativas

Ingreso principal

Pago mensual

Estadisticos Edad mensual por t_elefonia
movil

Media 40.120 1661.360 37.610

Desviacion tipica 12.340 1074.812 26.801

Minimo 18 17 0

Maximo 85 20 000 340

Total Véli(_jos 15995 15995 15 995
Perdidos 31 385 31385 31385

Nota: Datos tomados de la Encuesta residencial de telecomunicaciones (2021).

En la Tabla 2, se observa que el total de datos perdidos asciende a 31 385 datos

por lo que se procede a eliminar estos, pues podria sesgar el analisis de cluster

bietapico. Luego de ello queda 15 995 encuestas, las cuales se someteran a un andlisis

gréfico mediante los diagramas cajas y bigotes para luego calcular la distancia de

Mahalanobis para cada encuesta, pudiendo obtener asi la cantidad de valores atipicos

los cuales procederemos también a eliminar.
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Figura 4

Diagrama de caja y bigotes de edad
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Nota: Datos tomados de la encuesta residencial de telecomunicaciones (2021).

Figura 5
Diagrama de cajas y bigotes ingreso principal mensual
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Nota: Datos tomados de la encuesta residencial de telecomunicaciones (2021).



Figura 6

Diagrama de cajas y bigotes pago mensual
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Nota: Datos tomados de la encuesta residencial de telecomunicaciones (2021).

De las Figuras 4, 5y 6 se observa una cantidad importante de datos atipicos,
por lo que para poder identificar estos se calcul6 la distancia de Mahalanobis a través
del software spss el cual genera una nueva columna (nueva variable) en la que realiza
el célculo de la distancia de Mahalanobis para cada encuesta. A continuacion, se

presenta los datos descriptivos de esta nueva variable:
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Tabla 3

Distancia de Mahalanobis

Frecuencia Minimo

Desviacioén

Maximo Media e
tipica

Distancia de

Mahalanobis 15995

1.41691

325.81633 6.9995624 7.53462152

Nota: Elaboracion de la autora.

Segun la Tabla 3, el promedio de la variable de Mahalanobis es 6.99, como

minimo 1.41 y como maximo 325.81.

Figura 7

Diagrama de caja distancias de Mahalanobis
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Nota: Elaboracién propia de la autora.

En la Figura 7 se presenta el diagrama de cajas y bigotes en la que se observa

gran cantidad de datos atipicos por lo que se procede a calcular la probabilidad
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superior de la distribucion chi — cuadrado con 3 grados de libertad y los datos atipicos
multivariados son los valores que tienen probabilidad menor a 0.001 por lo tanto
D? <16.2660 (Kline, 2016).

Se procede a eliminar todas las encuestas que tengan valores iguales o
superiores a 16.2660. Posterior a la eliminacién el diagrama de cajas para la variable
distancia de Mahalanobis quedo asi:

Figura 8

Diagrama de caja distancia de Mahalanobis valores < 16.2660
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Nota: Elaboracién propia de la autora.

De la Figura 8, se observa que aun existen datos atipicos, aunque ya se puede
trabajar con los ellos pues se eliminaron los valores mayores a 16.2660, quedando 15
780 datos.

A continuacion, se presenta el andlisis de descriptivo de las variables

cualitativas.
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Figura 9

Diagrama de sectores sexo

B Mujeres @ Varones

Nota: Elaboracion propia de la autora.

Tabla 4

Frecuencias segun sexo

Sexo Frecuencia Porcentaje
Mujer 6469 40.99%
Varon 9311 59.01%
Total 15780 100%

Nota: Elaboracion propia de la autora.

De la Figura 9 y Tabla 4, se observa que el 59.01% de los encuestados son
varones y el 40.99% representan a las mujeres encuestadas, sin datos perdidos en

alguna de las dos categorias.
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Figura 10

Diagrama de barras nivel de instruccién
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NIVEL DE INSTRUCCION

Nota: Elaboracién propia de la autora.

En la Figura 10, se observa los porcentajes de los encuestados el 46.57%
cuenta con una formacién de primaria completa, el 20.65% cuenta con secundaria

incompleta y el 24.25% completo la formacion secundaria. El 7.84% cuenta con

primaria incompleta y solo 0.61% cuenta con una formacion universitaria incompleta.
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Figura 11

Diagrama de barras nivel socioeconémico
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Nota: Elaboracién propia de la autora.

De la Figura 11, la mayor cantidad de los encuestados pertenecen al nivel
socioeconémico C con un porcentaje del 38.42% proximo al porcentaje de encuestados
gue pertenecen al estrado D, el 18.75% de los encuestados pertenecen al estrato E, el
9.84% pertenece al estrato B y solo el 0.8% pertenece al estrato A.

De acuerdo con Ipsos (2020), las caracteristicas de los hogares con nivel
socioecondémico del estrado D son familias conforman el 34% de la poblacién y son el
mayor numero respecto a los demas estratos y solo el 2% de la poblacién peruana

conforma el estrato A.
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Figura 12

Diagrama de sectores area
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Nota: Elaboracion propia de la autora.

La Figura 12, muestra que el 89.37% de los participantes en la encuesta
pertenecen al &rea urbanay solo el 10.63% pertenecen al area rural.
Figura 13

Diagrama de barras tiempo con servicio movil
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Nota: Elaboracion propia de la autora.
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De la Figura 13, el 66.26% de los encuestados indicaron poseer el servicio de
internet mavil entre 3 a mas afios siendo este el mayor porcentaje y menos del 4% de
los encuestados indican poseer este servicio menos de 6 meses.

Luego de la limpieza de los datos se procedio a realizar el analisis de cluster
bietapico a continuacion, se presenta los resultados obtenidos:

4.1.2 Algoritmo para la obtencién de los conglomerados

Se utiliza la técnica de cluster bietapico recibe el nombre debido a que se
compone de dos partes:

Paso 1: Recibe el nombre de preagrupamiento dado que en esta etapa se
forman los pre - conglomerados. El cual empieza con el desarrollo del CF tree, este
asigna la primera observacion en un nodo hoja que almacena informacion sobre la
misma. Luego se aumenta cada caso a un nodo hoja existente o se forma uno nuevo,
si la longitud de similitud (distancia log verosimilitud) es proxima aun no da hoja que ya
exista, caso contrario se inicia un nuevo nodo hoja.

Cuando culmina el paso uno, se tendra construido los pre - clisteres mediante el
CF tree, estos guardan las estadisticas de resumen (ecuacion 6).

Paso 2: Luego de constituido el CF tree en el anterior paso, los nodos hojas se
juntan usando un algoritmo aglomerativo de cluster. Dicho algoritmo aglomerativo nos
proporciona una cantidad de soluciones o modelos. Para seleccionar la opcion éptima
se puede discriminar las diferentes opciones con el criterio bayesiano de Schwartz /
BIC) o el criterio de Informacion de Akaike (AIC).

El método utilizado es del BIC (ecuacion 10), el cual arroja instantaneamente el
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namero Optimo de conglomerados.

Es importante mencionar que el presente método para el estudio de

conglomerados es muy robusto respecto al quebrantamiento del supuesto de

independencia cono de las distribuciones. A continuacion, se presenta el calculo

Optimo de conglomerados:
Figura 14

Resumen del modelo de clasificacién

Resumen de modelo

Algoritmo

Bietapico

Entradas

3

Conglomerados 4

Calidad de conglomerado

Mala EBusna

T T
-1.,0 -0.5 0.0

T
0.5 1.0

Medida de silueta de cohesidén v separacidn

Nota: Elaboracién propia de la autora. La figura muestra el resumen del modelo, detallando que la técnica
utiliza fue la técnica de segmentacion bietapica, respecto a las entradas se refiere a la cantidad de
dimensiones significativas para la clasificacion y la cantidad de conglomerados, asi también indica la

calidad de medida de silueta de cohesion y separacion.

La Figura 14, muestra la cantidad de conglomerados que son 4 con una medida

de silueta de cohesién y separacion calificada como buena tomando tres dimensiones

de clasificacion como significativas que son: Ingreso promedio mensual, pago mensual

promedio por el servicio mévil y nivel socioeconémico.

Luego de varias pruebas se concluye que son tres las principales caracteristicas

socio econdmicas del usuario de telecomunicaciones que son significativas para la
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clasificacion y que la calidad de los conglomerados sea buena, por lo que en la Figura
15 en el recuadro de entradas se denota un 3 que corresponde a las siguientes
dimensiones: Ingreso principal mensual, pago mensual por el servicio movil y nivel
socio econdmico del hogar.

Respecto a las demas variables como sexo del encuestado, edad del
encuestado, area, nivel de instruccion y el tiempo que tiene con el servicio de telefonia
movil no son significativas pues la medida de silueta y cohesion del modelo de
clasificacion, cuando se consideraron como principales factores de clasificacion,
indicaron un modelo de clasificacion regular a malo, mas si seran considerados como
campos de evaluacion en la descripcion de cada perfil.

Figura 15

Tamafio de los conglomerados

Tamarios de conglomerados Tamaiio de

conglomerado mas 1678 (10 6%)
pequefio

Tamaiio de

conglomerado mas BO0Y3 (38 5%)
grande

Cociente de tamaiios:
Conglomerado mas 3B
grande a conglomerado

mas pequefo

Nota: Elaboracion propia de la autora. La Figura muestra el tamafio de los conglomerados conformados
a través de la técnica de segmentacion bietapica, asi también se detalla el conglomerados mas grande y
mas pequefio y el cociente de tamafios entre ambos.
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Tabla 5

Frecuencias por conglomerado

Frecuencia absoluta

fi Frecuencia porcentual

Conglomerado

1 6073 38.5%
2 1678 10.69%
3 5070 32.1%
4 2959 18.8%
Total 15780 100%

Nota: Elaboracién propia de la autora.

En la Tabla 5 se observa que el tamafio del conglomerado mas grande esta
conformado por el 38.5% de los encuestados siendo 6 073 personas, luego el mas
pequefio conformado por el 10.69% de encuestados siendo en nimero 1 678 personas.

Luego de la descripcion de la clasificacion en general, se procede a describir

cada grupo de clasificacion de acuerdo con el porcentaje que representa del total.
4.1.3 ldentificacion de conglomerados

Se procede a describir cada conglomerado para asi conocer las caracteristicas
de los usuarios en cada cluster con la finalidad de en lo posterior proponer los perfiles.

La importancia de este proceso, recae en que la segmentacion de clientes
incrementa la efectividad de las campafas de marketing al proporcionar a la empresa
informacion que puede utilizar para alinear su producto con las necesidades y
requerimientos de sus clientes lo que contribuye a la fidelizacion del mismo, como la
personalizacion y atencion individualizada de los segmentos para que el cliente se
sienta valorado y comprendido, este sentimiento de conexion y atencion fortalece la

lealtad del cliente (Correa y otros, 2024).
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Nivel socio econdmico
Tabla 6

Frecuencias por nivel socio econémico por conglomerado

B C D E
Conglomerado
fi % fi % fi % fi % fi %
1 0 00% O 0.0% 6062  100.0% 11 2% 0 0.0%
2 126 100.0% 1552  100.0% 0 00% O 00% O 0.0%
3 0 00% O 0.0% 0 0.0% 5070 99.8% O 0.0%
4 0 00% O 0.0% 0 00% O 0.0% 2959  100.0%

Nota: Elaboracion propia de la autora.

Pago mensual en el servicio movil e ingreso principal mensual
Tabla 7

Media de pago mensual e ingreso principal por conglomerado

Pago mensual por servicio mévil Ingreso principal mensual

Conglomerado

Media Qesviacién Media D,e_sviaci()n
tipica tipica
1 41.03 24.613 1805.46 941.145
2 52.24 26.129 2410.27 1147.910
3 31.78 19.224 1428.16 790.092
4 25.96 14.932 1156.95 708.023
Nota: Elaboracién propia de la autora.

Cluster 1: Est4 conformado por individuos que pertenecen al sector Cy D en
menor medida este Ultimo (Tabla 6), que de acuerdo con el INEI realizan un gasto
mensual de 75% a 80% de sus ingresos (Figura 1), el pago mensual por el servicio
movil se calcula en 41.03 soles y tienen un ingreso principal mensual promedio de s/ 1
805.46 (Tabla 7).

Cluster 2: A este cluster pertenecen individuos que cuyo nivel socio econdmico
esta en la clasificacion A y B (Tabla 6), aunque en su mayoria lo conforma individuos
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del nivel socio econdémico de clasificacion que de acuerdo con el INEI su gasto mensual
oscila entre 62 a 68% de sus ingresos (Figura 1). El pago mensual que realizan por el
servicio movil es en promedio s/ 52.24 y el ingreso principal mensual es en promedio
s/2 410.7 (Tabla 7).

Cluster 3: El tercer cluster esta conformado por individuos que cuyo nivel socio
econOmico esta exclusivamente en la clasificacion D (Tabla 6), que de acuerdo con el
INEI su gasto mensual es del 80% de sus ingresos (Figura 1). El pago mensual que
realizan por el servicio movil es en promedio s/ 31.78 y el ingreso principal mensual es
en promedio s/1 428.16 (Tabla 7).

Cluster 4: Por ultimo, el cuarto cluster esta conformado por individuos cuyo nivel
socio econdmico esta exclusivamente en la clasificacion E (Tabla 6), que de acuerdo
con el INEI su gasto mensual es del 87% de sus ingresos (Figura 1). El pago mensual
que realizan por el servicio movil es en promedio s/ 25.96 y el ingreso principal mensual
es en promedio s/1 156.95 (Tabla 7).

4.1.4 Perfil de usuario de acuerdo con el conglomerado que pertenece

A continuacion, se propone el perfil del consumidor para cada conglomerado, asi
como la denominacion de cada conglomerado.
Perfil 1 (claster 1)

Este individuo reserva un 25% a 30% de sus ingresos posiblemente esto sea
para el ahorro o inversion y el pago que realiza por su servicio moévil es el equivalente
del 2.27% de su ingreso promedio mensual. El porcentaje de gasto en servicio movil es

el mayor respecto a otros conglomerados.
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Perfil 2 (cluster 2)

El individuo que pertenece a este cllster reserva entre el 32% al 38% de su
ingreso principal y el gasto que realiza en su servicio movil es de 2.16% de su ingreso
principal.

Perfil 3 (cluster 3)

El individuo que pertenece a esta clasificacion gasta entre el 80% de sus
ingresos dejando solo el 20% para otras actividades como ahorro o inversién. El gasto
en promedio que realiza en el servicio movil es del 2.22% de su ingreso principal
mensual.

Perfil 4 (cluster 4)

El individuo que pertenece a este cluster tiene el mayor porcentaje de gasto de
respecto a sus ingresos principales comparado con los demas cllsteres y el pago de su
servicio corresponde al 2.24% de su ingreso principal mensual. Esto puede deberse a
gue no cuenta con los servicios de por ejemplo internet en el hogar o en el trabajo por
lo que tiene que suplir este servicio con el servicio movil.

En resumen, el individuo que pertenece al cllster 2 es el que mayor ingreso
principal percibe mensualmente y es el que menor gasto realiza en el servicio movil. El
cluster 1 este compuesto por individuos que tienen el mayor gasto mensual en servicio
de telefonia. El gasto en servicio movil en general se encuentra entre el 2.16% al

2.27% del ingreso principal mensual.
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DISCUSION

Respecto al objetivo general se hallé que los usuarios de telecomunicaciones en
el Peru para el afio 2021 se pueden segmentar en 4 cllsteres, los cuales tiene una
medida de silueta de cohesion y separacion calificada como buena (Figura 15)
tomando tres dimensiones de clasificacibn como significativas que son: ingreso
promedio mensual, pago mensual promedio por el servicio moévil y nivel
socioeconOGmico, en la investigacion presentada por Billadoni (2021) clasificaron a los
clientes de marketplaces en solo dos clusteres con la diferencia respecto al presente
estudio que no especificaron la calidad de la medida de silueta de cohesién y cohesion.

Respecto al objetivo especifico uno, se hall6 que las caracteristicas por cada
cluster es decir la clasificacion de usuarios de telecomunicaciones en el Peru para el
afo 2021 son significativas y presentan caracteristicas por cada conglomerados lo que
proporciona informacion relevante respecto al comportamiento de los usuarios de
telecomunicaciones siendo la técnica de cluster bietapico una técnica de big data
altamente fiable que se puede aplicar en diferentes areas del conocimiento, Billadoni
(2021) en su investigacion también resalta la gran utilidad de esta técnica para poder
clasificar a los clientes en este caso lo hizo con clientes que compran en marketplace,
la clasificacion realizada por el autor también detallo las caracteristicas generales de
cada conglomerado lo que conlleva al igual que en la presente investigacion a proponer
perfiles por cada cluster.

Respecto al objetivo especifico dos, se propone cuatro perfiles en los cuales se
describe las caracteristicas por cada cluster, esto también lo realizo Tang y Vargas

55



(2016) segmentando a los clientes de electrodomésticos en conglomerados utilizando
también cluster bietapico obteniendo 3 conglomerados los cuales fueron descritos y
formaron perfiles por cada grupo, es mas esta investigacion sirvié de inspiracion para
poder profundizar en la presente investigacion pues la idea inicial era solo proponer la
clasificacion y posterior a la revision de la investigacion de Tang y Vargas (2016) surgio

la idea para poder presentar el perfil de cada integrante por cllster.
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CONCLUSIONES

Primero, se concluye que los usuarios de telecomunicaciones en el Peru para el afio
2021 se pueden segmentar en 4 clisteres, los cuales tiene una medida de
silueta de cohesion y separacion calificada como buena (Figura 15) tomando
tres dimensiones de clasificacion como significativas que son: ingreso
promedio mensual, pago mensual promedio por el servicio mévil y nivel
socioecondémico.

Segundo, las caracteristicas por cada cluster de usuarios de telecomunicaciones en el
Peru para el afio 2021 son significativas pues presentan caracteristicas
diferentes entre clister y similitud de los individuos que pertenecen al mismo
cluster. Es asi, que el cluster 1 esta conformado por individuos que
pertenecen al sector C y D en menor medida este ultimo, que de acuerdo con
el INEI realizan un gasto mensual de 75% a 80% de sus ingresos, el pago
mensual por el servicio moévil se calcula en 41.03 soles y tienen un ingreso
principal mensual promedio de s/ 1 805.46. El cluster 2 pertenecen individuos
gue cuyo nivel socio econdmico esta en la clasificacion Ay B, aunque en su
mayoria lo conforma individuos del nivel socio econémico de clasificacion que
de acuerdo con el INEI su gasto mensual oscila entre 62 a 68% de sus
ingresos, el pago mensual que realizan por el servicio movil es en promedio s/
52.24 y el ingreso principal mensual es en promedio s/2 410.7. El cluster 3
esta conformado por individuos que cuyo nivel socio econdmico esta
exclusivamente en la clasificacion D, que de acuerdo con el INEI su gasto
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mensual es del 80% de sus ingresos. El pago mensual que realizan por el
servicio movil es en promedio s/ 31.78 y el ingreso principal mensual en
promedio s/1 428.16. Por ultimo, el cluster 4 estd conformado por individuos
cuyo nivel socio econdmico es exclusivamente la clasificacion E, que de
acuerdo con el INEI (Figura 1) su gasto mensual es del 87% de sus ingresos.
El pago mensual que realizan por el servicio mévil en promedio s/ 25.96 y el
ingreso principal mensual es en promedio s/1 156.95.

Tercero, se propone 4 perfiles de usuarios del servicio de telecomunicaciones en el
Peru para el afio 2021 siendo estos: Perfil 1 (cluster 1), este individuo reserva
un 25 a 30% de sus ingresos posiblemente esto sea para el ahorro o inversion
y el pago que realiza por su servicio movil es el equivalente del 2.27% de su
ingreso promedio mensual. El porcentaje de gasto en servicio moévil es el
mayor respecto a otros conglomerados. Perfil 2 (cluster 2), el individuo que
pertenece a este cluster reserva entre el 32 al 38% de su ingreso principal y el
gasto que realiza en su servicio movil es de 2.16% de su ingreso principal.
Perfil 3 (cluster 3), el individuo que pertenece a esta clasificacion gasta el 80%
de sus ingresos dejando solo el 20% para otras actividades como ahorro o
inversion y el gasto en promedio que realiza en el servicio movil es del 2.22%
de su ingreso principal mensual. Perfil 4 (clister 4), el individuo que pertenece
a este cluster tiene el mayor porcentaje de gasto de respecto a sus ingresos
principales comparado con los demas clusteres y el pago de su servicio

corresponde al 2.24% de su ingreso principal mensual. Esto puede deberse a
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gue no cuenta con los servicios de por ejemplo internet en el hogar o en el

trabajo por lo que tiene que suplir este servicio con el servicio movil.
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RECOMENDACIONES

A OSIPTEL, realizar investigaciones respecto al comportamiento del consumidor
con la informacion recabada en la ERESTEL debido a que se posee bastante
informacién que necesita ser analizada mediante la estadistica inferencial y no limitarse

a solo a nivel descriptivo.

A la comunidad cientifica, hay que recomendar que se sigan realizando
investigacion con la informacion proporcionada por OSIPTEL en especial la encuesta
ERESTEL pues la encuesta es relativamente joven a comparacion de otras realizadas

por el estado pero que brindan informacion valiosa para ser analizada.

A los usuarios de telecomunicaciones, seguir participando activamente en las
encuestas realizadas por el OSIPTEL que, si bien son extensas como la ERESTEL
estas son una fuente vital de informacion para realizar investigaciones como la que se
presentada, que en lo posterior pueden ser utilizadas para proponer mejoras en el
servicio brindado por las empresas de telecomunicaciones y de igual manera regular

Sus servicios.

A la comunidad cientifica, se recomienda continuar con la investigacion
utilizando como fuente de informacion la encuesta ERESTEL utilizando técnicas
estadisticas de big data, proponiendo una ecuacion de regresion en la que se pueda
indicar a que cluster pertenece de acuerdo con sus caracteristicas.
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Anexo |: Matriz de consistencia

TITULO: Segmentacion de usuarios de telecomunicaciones en clisteres utilizando la encuesta residencial de servicios de telecomunicaciones en el

Peru, afo 2021

PROBLEMA GENERAL |OBJETIVO GENERAL |HIPOTESIS GENERAL |VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
¢,Como es la Segmentar a los La segmentacion de los Sexo Alcan<.:e..
segmentacion de usuarios de usuarios de Edad Desgrlppvo y
usuarios de telecomunicaciones en | telecomunicaciones en explicativo
telecomunicaciones en | clisteres utilizando la | clister utilizando la Nivel de instruccion | Enfoque:
clusteres utilizando la encuesta residencial de | encuesta residencial de Ingresos principales | Cuantitativo
encuesta residencial de | servicios de servicios de
servicios de telecomunicaciones en | telecomunicaciones en - . . . L
telecomunicaciones en el | el Perd para el afio el Peru para el afio Caragter_lstlcas soclo vael,soqo Dlsenp. No
Perti para el afio 2021? | 2021 2021 es significativa | économicas del usuario | economico experimental
de telecomunicaciones
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS Area Poblacion:
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICAS 47 346 participantes de
. . Describir las Las caracteristicas de la encuesta residencia

gr(,:?orgc;jgnsfzec;ﬁ;rt? caracteristicas de los los usuarios de 5;%?0:2?223; lenel de telecomunicaciones

usuarios de telecomunicaciones por ERESTEL 2021.

a los usuarios de
telecomunicaciones
utilizando la encuesta
residencial de servicios
de telecomunicaciones
en el Perq, afio 20217

telecomunicaciones por
cada cluster utilizando
la encuesta residencial
de servicios de
telecomunicaciones en
el Per(, afo 2021.

cada cluster utilizando
encuesta residencial de
servicios de
telecomunicaciones en
el Peru, afio 2021 son
significativas.

Tiempo con el
servicio de internet

¢ Existen perfiles de
usuarios de
telecomunicaciones por
cada cluster utilizando
Encuesta residencial de
servicios de
telecomunicaciones en el
Peru para el afio 2021?

Proponer perfiles del
usuario de
telecomunicaciones
para cada claster
utilizando Encuesta
residencial de servicios
de telecomunicaciones
en el Perd para el afio
2021

Existen perfiles de los
usuarios de
telecomunicaciones por
cada cluster utilizando
Encuesta residencial de
servicios de
telecomunicaciones en
el Perul para el afio
2021

Perfiles de cliente

Perfil 1

Perfil 2

Perfil 3

Perfil 4

Muestra:

15 780 participantes de
la encuesta residencia

de telecomunicaciones
ERESTEL 2021.
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Anexo Il: Encuesta ERESTEL 2021

ENCUESTA RESIDENCIAL DE SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES (ERESTEL) 2021

ENCUESTADOR (PRESENTA lf.‘ldﬂ[: Buenos dias/ tardes/ noches mi nombre es
estudio para el OSIPTEL (el reguiador de las telecomunicaciones). Por este motivo, esfamos recogiendo informacién sobre la demanda y uso de los servicios de
telecomunicaciones en los hogares del pais, y su hogar ha sido elegido al azar para realizar una entrevista, por lo que le pi do por favor me brinde su fiempo ya que su
parficipacion es muy importante para el desarmollo de las telecomunicaciones en el Perl. Su inforracion permanecera en absoluta reserva y s6lo sera utilizada en forma
agregada junto al resto de los entreviztados ¥ en ningldn caso en forma individual, ademés de que esia protegida por ley. jMuc has gracias!.

______ say encuestador de PRISMA-ANALITIK en este momenfo estamos realizando un

¢»0siptel

N° de
Cuestionario

A. Ubicacien Geografica Caodigo | B. Ubicacidén Muestral Area

|Deparl.amentn Conglomerado N® 1 Urbana

IFrouIn:ia Zona N° [ AER N* 2 Rural

IDIslrlln Manzana N°

Centro Nembre Vivienda N*

|Poblade | categoria Hogar N°

C. Direccién de la Vivienda
|Nombre de la Avenida, Calle, Jirén, Pasaje, etc. Puerta N1 Int. | Piso | Etapa/Sect./Grup. | Mz. | Lote | Km. |[Nombres y Apellidos del Informante | Céd. | Teléfono/Celular

Referencia

L~ [De Ia Seccién 1]

D. Personal de la Encuesta

Nombre del Encuestador (a)

Fecha 1era. Visita

Fecha 2da. Visita

Fecha 3ra. Visita

Tipo de Supervisién ira | 2da
Codigo del Digitador (a) Maguina : Fecha Fecha Fa entrenvizls 1 1
Codigo del Supervisor (a) Fecha de Supervision Observacion i
| Revision 3 3

Observaciones:
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SECCION 14: CARACTERISTICAS GENERALES DE LA VIVIENDA Y DEL HOGAR

13 Su hogar tiene: 14 ; Cudl fue el gasto promedio del hogar en ... 14d En el dltimo afio
13.1 Televisor 14a Los dltimos 15 dias "
18— = c;Cuénros?D I Educacion s
2 Mo 1 Almenions y bebidas 5 | 2 Pensiones y remesas Sf
(Verificar con F1 de Seccitn §, PAGINA 40) 2 Arficuwlos de limpieza y focador S5 | 3 Muebies y artefactos del hogar S
13.1.1 De estos Televisores ; Cudntos puaden sd i " Canid?
1 Captar la Seflal do TV Digital Termestre 3 Transporte pdbiico S5 | 4 Oiro g Cudl? S
Sin Usar un Decodiffcador’ D 4 Combustibles y lubricantes 5 I
sintonizador Externo? (Tncluye GLP, GNV para cocinar) ) | | (< Fin de la Encuesta) |
2 Captar la Sefial de TV Digital Terresire e S :
Usandg un Decodificadon”
sinfomizedor Externo? 14b En el dltime mes
3 No sabe
i No_|;Cuéntos? 1 Alquilsres & |
13.2 Radio o Equipo de Somido 1 2
13.3 Compufadora de Escriforio i P 2 Agua s |
(PC) 7 Luz 5
13.4 Lapiop, Nofebook. Nethook 1 2 ’
vo Litrabook Ek "
T35 Rep o o Ve VD J B 4 Penddicos, revisias 5 .
o Blue-Ray 5 Telecomunicaciones en & hogar: -
Teléfono (Fijo, Mdwl). TV de Paga, | P
12.6 Tabiet | e oot (P Moy S
13.7 Cocina a Gas o Eléctrica 1 2
6 Telefonia de Uso Prblico
13.8 Auio, Camionels 1 2
. = 14c En los dltimos 3 meses (acumulado)
13.9 Lavadora 1 2
T Vestdo y calzado
13.10 Microondas 1 2
2 Conserv. y reparac. de la viviends
13.11 Reproducior de MP3 o MP4 1 2

3 VaWlas, cortinas y articelos de cocing 54

i Verificar con:

: Pregunta 2 de Seccidn 3, pdgina 18

! Pregunta 1 de Seccidn T, pagina 31

i Pregunta § de Seccidn 7, pagina 31

1 Pregunta 10 de Seccidn 14, pagina 58

L L L

4 Esparcimienio y senvicio domestico 5

5 Salud 5
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8] Visor de modelos

= m] X
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