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RESUMEN

Unos de los problemas que existe en la actualidad, es la pésima atencion de los servicios
que brindan los operadores de telefonia movil a personas que hacen uso de este servicio;
es por ello que esta investigacion tiene como objetivo general medir el nivel de relacién
entre calidad de servicio y la satisfaccion del usuario de telefonia mdvil. EI primer
objetivo especifico es disefiar las métricas de calidad, que servira para medir la calidad
de servicio de las empresas de telefonia mdvil. Segun OSIPTEL (2017), existe un total
de 1°117,758 usuarios en toda la regién de Puno, donde se utilizd una muestra de 490
usuarios. Para el disefio de las métricas de calidad de servicio se utilizo el analisis
factorial, en donde se obtuvo 4 factores. El alfa de Cronbach para la variable calidad de
servicio es 0.944 de confiabilidad y la variable satisfaccion del usuario tiene 0.928 de
confiabilidad, siendo ambas excelente. EI rho de Spearman de la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario es 0.765 lo que indica que existe relacion directa positiva alta,
con respecto a la relacion entre la satisfaccion del servicio y la evidencia fisica el Rho de
Spearman es 0.616 lo que indica que existe relacion directa moderada. Con respecto a la
relacion entre la satisfaccion del servicio y la fiabilidad en el servicio el Rho de Spearman
es 0.746 lo que indica que existe relacion directa positiva. Con respecto a la relacion entre
la satisfaccion del servicio y la capacidad de respuesta es 0.634 lo que indica que existe
relacion directa moderada. Respecto a la relacion entre la satisfaccion del servicio y la

empatia es 0.662 esto indica que existe relacion directa moderada.

Palabras clave: Calidad de servicio, métricas, relacion, satisfaccion, telefonia movil,

usuario.
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ABSTRACT

One of the problems that currently exists, is very poor care of the services provided by
the mobile telephony operators users who make use of these services; and for this reason
that in present research general aims analyze the relationship that exists between quality
of service provided by operators of mobile telephony and the satisfaction of the user;
However within the specific objectives it is designing metrics of quality of service, that
will serve to measure the quality of service of mobile phone companies. According to the
reports of OSIPTEL until June of 2017, It has a total of 1 117 758 mobile telephony users
in the Region of Puno, and used a sample of 490 users. For reliability of the data collection
instrument was used the Cronbach's Alpha for each variable; the Variable quality of
service, have reliability 0.944 and the user's satisfaction Variable has 0.928 reliability,
being excellent. And the Factorial analysis, was used for the design of quality of service
metrics where was obtained 4 factors and using the Spearman correlation to the quality
of service and the satisfaction of the user obtained 0.765 which indicates that there is a
direct link positive high, with regard to the relationship between service satisfaction and
the physical evidence the Spearman Rho is 0.616 indicating that moderate direct
relationship exists. With regard to the relationship between service satisfaction and
reliability in service the Spearman Rho is 0.746 indicating that there is a direct positive
relationship. With regard to the relationship between service satisfaction and response
capacity is 0.634 indicating that there is moderate direct relationship. With regard to the
relationship between service satisfaction and empathy is 0.662 indicating that moderate

direct relationship exists.

Keywords: Metrics, mobile telephony, quality of service, relationship and user

satisfaction.

Xii
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INTRODUCCION

El uso de las tecnologias inalambricas tiene mucho auge y en estos Ultimos afios su
desarrollado es pasos agigantados; una de las que ha tenido un gran desarrollo ha sido la
telefonia celular, desde sus inicios a finales de los setentas ha revolucionado enormemente
las actividades que realizamos diariamente. Los teléfonos celulares se han convertido en
una herramienta primordial para la gente comin y de negocios, las hace sentir mas segura
y las hace mas productivas. Haciendo una revision historica, que el término se ha ido
utilizando constantemente en ambitos de aplicacion muy especificos, dejando a un lado
modelos o teorias generales sobre la calidad. Y si bien es cierto que en la actualidad una
teoria general bien establecida es la referente a la calidad del producto, se debe
fundamentalmente a los trabajos de (Berry et al., 1989) en donde definen a La calidad en
el servicio, que no es conformidad con las especificaciones sino méas bien conformidad
con las especificaciones de los clientes. Y la calidad en el servicio adquiere realidad en la
percepcion, considerando esta como un deseo méas que la percepcién, y esta ultima
implicaria un pensamiento y anélisis anterior.

La presente investigacion presenta los siguientes Capitulos:

Capitulo I:  en este Capitulo trata sobre la Revision de Literatura. Y para ellos se debe
de considerar el Marco Teorico, que incluyo el marco tedrico del problema, escrito en
forma de oraciones simples o compuestas que facilitan la construccion de parrafos cortos
referidos a un tema especifico. Se consideré un minimo de 20 estudios relacionados con
el problema. También se considerd los Antecedentes, que contiene un minimo de 20
estudios previos, que dan cuenta de los principales hallazgos y contribuciones a la
investigacion. A partir de esta revision de literatura sobre el tema en estudio, se plantea

el problema de investigacion.

Capitulo I1: en este Capitulo trata sobre el Planteamiento del Problema. Contiene la

definicién del problema, la justificacion, los objetivos y las hip6tesis de investigacion.

El planteamiento del problema y la postura epistémica que son claros, concisos,
confiables y concordantes. En este sentido, expresa la relacion entre el problema de

investigacion, la pregunta de investigacion y la intencion para investigar.

En la justificacion, se fundamento la contribucion a los vacios de conocimiento y a la
resolucion del problema de investigacion. Los objetivos de esta investigacion

comprenden la intencion del estudio y permite describir el tipo de proceso que ha seguido

1
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la investigacion. Las hipotesis dan cuenta de las respuestas probables al problema objeto

de investigacion.

Capitulo I11: en este Capitulo trata sobre los Materiales y Métodos. En la parte de Lugar
de estudio Se debe identifico el lugar donde se realizé la investigacion y la georreferencia.
Asi como, las caracteristicas ambientales, socioeconémicas y culturales. La poblacion es
el grupo afectado por el problema en estudio de acuerdo a mis objetivos se definio los
criterios de inclusién y exclusion. Y al ser muy grande la poblacion, La muestra que se
obtuvo fue representativa de la poblacion. Por ello, se utiliz6 la técnica de un muestreo
adecuada. En esta investigacion, también se explica el método de investigacion segun los

objetivos y las variables de esta investigacion.

Capitulo IV : en este Capitulo se habla de los Resultados y Discusion. Los resultados
se presentan por objetivos especificos, con respectiva interpretacién de informacion
contenida en tablas y/o figuras, demostrando la aceptacion o rechazo de las hipotesis

mediante la prueba estadistica, segin sea el caso.

Conclusiones. Se desarrollan de acuerdo a los objetivos especificos y se redactd en

parrafos.

Recomendaciones. Se presentd en relacion con los objetivos especificos, dando cuenta

de las consecuencias, orientaciones y medidas a realizarse.
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CAPITULO |
REVISION DE LITERATURA
1.1. Marco Tebrico

En esta seccion se busca entregar toda la base tedrica que permitird la mayor
comprension de los temas analizados en esta tesis, desde la comprension de la Calidad de
Servicios y la Satisfaccion del Usuario en si mismos hasta temas relacionados con la
evaluacion y relacion del servicio que hacen los clientes hasta la satisfaccion de los

clientes o usuarios.
1.1.1. Variable Calidad de Servicio

Segln Calpa y Delgado (2017). Hoy en dia, las relaciones de conectividad
se dan en todos los espacios fisicos, incluso se presentan escenarios muy
concurridos donde las personas se encuentran conectadas a didlogos moviles y
completamente desconectados del lugar fisico de concurrencia (Organista, Serrano
McAnally y Lavigne, 2013). En cuanto a la edad de uso, los nifios y nifias les piden
a sus padres que les compren el aparato cada vez a mas temprana edad, oscila entre
los 11 a 12 afios, pero se han dado casos de nifios y nifias de 6 a 7 afios con movil
en la escuela» (Martinez, Enciso y Gonzalez, 2015). Se han detectado algunas
desventajas por la necesidad de desarrollar codigos de comportamiento con
mediacion movil. Algunos criticos argumentan que los mensajes de texto y otros
comportamientos de comunicacion digital potencialmente disminuyen las
habilidades sociales clave como la escucha efectiva (Kuznekoff y Titsworth, 2013),
mientras que otros autores atribuyen al uso intensivo de las tecnologias el desarrollo

de habilidades superiores promovidas por el contenido de los recursos, como son
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solucion de problemas, toma de decisiones, pensamiento critico, pensamiento

creativo (Ramos et al., 2010).

Segun Cooper (1979), en la Teoria Sobre la Telefonia Celular, da a conocer la
creacion y funcionamiento del primer teléfono celular. Se le considera como el
padre de la telefonia celular. Introdujo el primer radioteléfono, en 1973, en Estados
Unidos, mientras trabajaba para Motorola; pero no fue hasta 1979 cuando
aparecieron los primeros sistemas comerciales en Tokio, Japon por la compafiia
NTT. En 1981, los paises nérdicos introdujeron un sistema celular similar a AMPS
(Advanced Mobile Phone System). Por otro lado, en Estados Unidos, gracias a que
la entidad reguladora de ese pais adopt6 reglas para la creacion de un servicio
comercial de telefonia celular, en 1983 se puso en operacion el primer sistema
comercial en la ciudad de Chicago. Con ese punto de partida, en varios paises se
disemino la telefonia celular como una alternativa a la telefonia convencional
inalambrica. La tecnologia tuvo gran aceptacion, por lo que a los pocos afios de
implantarse se empez0 a saturar el servicio. En ese sentido, hubo la necesidad de
desarrollar e implantar otras formas de acceso mdltiple al canal y transformar los

sistemas analdgicos a digitales, con el objeto de darles cabida a mas usuarios”.

Segun la empresa XEROX (1979) dice que, por otro lado, esta compafiia utiliz6 la
Teoria Sobre el Benchmarking como un proceso continuo para evaluar productos,
servicios y practicas de los competidores mas fuertes y de aquellas empresas que
son reconocidas como lideres empresariales. Requiere de consenso y compromiso
de las personas. Su principal beneficio es la competitividad, pues ayuda desarrollar
un esquema de como la operacion puede sufrir cambios para alcanzar un desempefio

superior y excelente.

Segun Gronroos (1984), definio la calidad percibida por el consumidor como la
confirmacion o la falta de confirmacion de las expectativas de servicio del
consumidor en comparacion con la percepcion del consumidor del servicio
realmente recibido. Los consumidores de productos o servicios juzgaran la calidad
del producto o servicio en relacion con lo que desean. Ven la calidad del servicio
de un proveedor al comparar sus percepciones de las experiencias del servicio con

sus expectativas sobre el rendimiento del servicio.
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Segun Masaaki (1998), creador del concepto, En su Teoria de la Mejora Continua,
plantea el kaizen como la conjuncion de dos términos japoneses, kai, cambio y, zen,
bueno. Kaizen es una palabra que significa perfeccionamiento continuo y gradual,
implementado por medio del involucramiento activo y comprometido de todos los
miembros de la organizacién, en lo que hacen y en la forma como se hacen. El
Kaizen es una filosofia de continuo mejoramiento de todos los empleados de la
organizacion de forma que realicen sus tareas un poco mejor cada dia. Se trata de
un enfoque acrecentador y participativo para obtener excelencia en la calidad de los
productos y servicios a partir de las personas. Las mejoras no necesitan ser grandes,
pero deben ser continuas y constantes, se basa en los siguientes principios:
promover el perfeccionamiento continuo, enfatizar a los clientes, reconocer los
problemas abiertamente, promover la discusion abierta y franca, crear e incentivar
equipos de trabajo, gestionar proyectos por intermedio de equipos multifuncionales,
incentivar la relacion entre las personas, desarrollar la autodisciplina, comunicar e
informar a todas las personas, y capacitar a todas las personas. Se relaciona con la
presente tesis en el punto que los servidores publicos tienen que incorporar el

concepto de “Mejora Continua” para una atencion eficiente a los usuarios.

Segun el Modelo SERVQUAL (2005). Basandose en este enfoque Parasuraman et
al. (1988 y 1991) desarrollan y refinan el modelo de medicion de calidad de servicio
denominado SERVQUAL. Aproximacién que estudia la calidad del servicio a
través de cinco dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y tangibles. Modelo que ha gozado de un enorme reconocimiento académico,
llegando ser utilizado para medir la calidad del servicio en el entorno on-line
(Barnes and Vidgen, 2002; Loiacono et al., 2000, Wolfinbarger and Gilly, 2003,
Parasuraman et al., 2005). Sin embargo, debe plantearse que, a pesar del
reconocimiento academico del que gozan los modelos de medicion de calidad del
servicio, como el modelo SERVQUAL, los modelos de estudio de la calidad de
servicio en un contexto off-line no pueden ser utilizados para medir la calidad de
servicio online, ya que las dimensiones de medida no pueden ser aplicadas por su
naturaleza, por lo que se debe desarrollar un instrumento que permita medir la
claridad de servicio on-line (Li et al., 2009). Asi, por ejemplo, se observa que los
servicios prestados por las comparfiias que operan en el entorno online estan

caracterizados por una especial intangibilidad, ya que los clientes no pueden
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centrarse en el estudio y analisis visual de los productos o en la interaccion con los
empleados de una determinada empresa. Por tanto, en este contexto, el estudio de
la calidad de servicio muestra una creciente importancia (Parasuraman y Grewal,
2000).

Como se puede apreciar en las Tablas de la investigacion mencionada, si se
comparan las dimensiones que caracterizan los servicios en un entorno off-line y
on-line se pueden apreciar mejor las caracteristicas diferenciadoras de los servicios
electronicos frente a los tradicionales y la necesidad de desarrollar modelos propios

de medicidn de la calidad de servicio en los entornos online.

Segun la Norma ISO/IEC 9126, define la calidad interna como: la totalidad de las
caracteristicas del producto software desde una perspectiva interna. La calidad
interna es medida y evaluada en base a los requerimientos de calidad interna. Los
detalles de la calidad del producto software pueden ser mejorados durante la
implementacion, revision y prueba del codigo software, pero la naturaleza
fundamental de la calidad del producto software representada por la calidad interna
permanece sin cambios a menos que sea re disefiado; y a la calidad externa como:
la totalidad de las caracteristicas del producto software desde una perspectiva
externa. Es la calidad cuando el software es ejecutado, la cual es tipicamente medida
y evaluada mientras se prueba en un ambiente simulado con datos simulados y
usando métricas externas. Durante las pruebas, muchas fallas seran descubiertas y
eliminadas. Sin embargo, algunas fallas todavia pueden permanecer después de las
pruebas. Como es dificil corregir la arquitectura de software u otros aspectos
fundamentales del disefio del software, el disefio fundamental permanece sin

cambios a traves de las pruebas.

La tabla 1 representa el modelo de calidad interna o externa (ver tabla 1) se muestra
un conjunto de 6 caracteristicas: funcionalidad, fiabilidad, usabilidad, eficiencia,
facilidad de mantenimiento y portabilidad. En el cuadro 1 se presenta las
definiciones de cada una de las caracteristicas y en el cuadro 2 se presenta las

definiciones de cada sub-caracteristicas.
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Tabla 1

Caracteristicas y su definicién de las dimensiones del 1SO 9126.

CARACTERISTICA DEFINICION

FUNCIONALIDAD La capacidad del producto software para
proveer las funciones que satisfacen las
necesidades explicitas e implicitas cuando el
software se utiliza bajo condiciones
especificas.

FIABILIDAD La capacidad del producto software para
mantener un  nivel especificado de
funcionamiento cuando se esta utilizando bajo
condiciones especificadas.

USABILIDAD La capacidad del producto software de ser
entendido, aprendido, usado y atractivo al
usuario, cuando es usado bajo las condiciones
especificadas.

EFICIENCIA La capacidad del producto software para
proveer un desempefio apropiado, de acuerdo a
la cantidad de recursos utilizados y bajo las
condiciones planteadas

FACILIDAD DE Capacidad del producto software para ser

MANTENIMIENTO  modificado. Las modificaciones pueden incluir
correcciones, mejoras o adaptacion del software
a cambios en el entorno, y en requerimientos y
especificaciones funcionales.

PORTABILIDAD La capacidad del software para ser trasladado de
un entorno a otro.

Fuente: Pagina oficial la web del ISO

Segun Serrano (1981) habla sobre La Teoria de la Comunicacion, en el que se
estudia el modo en el que los seres vivos, y particularmente la especie humana, se
producen y se reproducen a si mismos, y a su medio, sirviéndose de la informacion
compartida. La teoria responde al propdsito de fundamentar el estudio de todas las
formas de interacciones comunicativas, desde sus origenes evolutivos hasta sus
manifestaciones culturales. Indica que la comunicacién es una de las fuentes de
conocimiento; pero no la Gnica. Cada cual obtiene informacion cuando observa el
entorno y lo que en él ocurre, por ejemplo, prestando atencion lo que hacen él
mismo o los demas. También se obtiene informacion si se reflexiona, elucubra,
fabula; y al experimentar o manipular con las cosas y objetos. EI Agente procesa

conjuntamente la informacion de la que dispone cualquiera que sea su origen. En
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consecuencia, aunque las formas comunicativas y no comunicativas de producir
informacion son distintas, hay que tomar en cuenta sus relaciones. Manuel Martin
Serrano muestra que nunca existe comunicacion sin objeto de referencia. La
informacion que se ofrece en las comunicaciones humanas para conocer aquello de
lo que se esta tratando, puede ser mas 0 menos objetiva, pertinente y completa.
Estos son los criterios para proceder al Analisis metddico de la verdad en la
comunicacion. La teoria de la comunicacion esta relacionada con el estudio ya que
actualmente, un medio importante para comunicarnos en la actualidad son los

teléfonos mdviles, ya que constituye una necesidad, para el hombre.

Segun Zavala (2012) establece que, en la Teoria de la Calidad, el concepto de la
calidad es manejado de manera equivocada. Negar el significado del valor de la
calidad, es negar la esencia misma del ser humano, Ilamese, persona, individuo,
hombre, mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor, ejecutivo etc. Hay una
sola calidad, y ese valor lo ejerce Unica y exclusivamente la persona. (Cémo lo
ejerce? ;Cuando lo ejerce? ¢ De qué manera lo ejerce? ¢En qué forma lo ejerce? ;En
qué condicidn lo ejerce? Hacia eso debe estar enfocado todo programa de calidad y
asi todo lo demaés seria una natural y adecuada consecuencia y definitivamente no
al revés. Todo lo demas externo a la persona es simplemente una percepcion muy
personal. Es decir, la calidad hace iguales en el océano de la diferencia. Nada
absolutamente nada se hace sin la mente. Entonces volverse al origen, es decir a la

mente; es volver a la causa. Basicamente de eso trata la Teoria de la Calidad.

Segun Zapata (2011) Sobre Servicio al Cliente, no solo precisa como se debe dirigir
y administrar los recursos econémicos, humanos y materiales; que son parte
importante en la empresa; si no que también pone énfasis en un aspecto fundamental
que es el servicio al cliente y como es que la competencia estd creciendo e
incrementando su cartera de clientes; debido al buen servicio y atencién que brinda.
Para poder determinar qué servicios demanda el cliente; la presente teoria propone
la realizacion de encuestas periddicas que permitan identificar los posibles servicios
a ofrecer y ver que estrategias y técnicas se deberan realizar. Aqui los 4 elementos
del mercadeo como son: producto, precio, promocion y plaza, que actian de manera
interrelacionada para permitir a las empresas comerciales, de produccion o de
servicios, que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se

asegure un uso correcto del mismo. Para determinarlo se deben realizar encuestas
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periddicas que permitan identificar los posibles servicios a ofrecer, ademas se tiene
que establecer la importancia que le da el consumidor a cada uno. Para detectar la
cantidad y calidad que ellos desean, también se puede recurrir a varios elementos
como son: encuestas periddicas, buzones de sugerencias, linea telefonica y sistemas
de quejas y reclamos. Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas; tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la

venta personal.
1.1.2. Variable Satisfaccion del Usuario

Segin (Davis y Newstrom, 2003), definen que es un conjunto de
sentimientos y emociones favorables o desfavorables con que los empleados ven su
trabajo. Se trata de una actitud afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado

relativo hacia algo.

Segun Fuentes (2012), segun el autor se establecen dos tipos o niveles de analisis
en la satisfaccion. Satisfaccion general, Indicador promedio que puede sentir el
trabajador frente a las distintas facetas de su trabajo; y Satisfaccion por facetas,
Grado mayor o menor de satisfaccidn frente a aspectos especificos de su trabajo,
reconocimiento, beneficios, condiciones del trabajo, supervision recibida,
compafieros de trabajo, politicas de la empresa; el nivel de satisfaccion laboral es
inconstante de un grupo a otro y se relacionan con diversas variables. El analisis de
esas relaciones permite conocer en que grupos son mas probables los
comportamientos asociados con la insatisfaccion. La clave gira alrededor de la

edad, el nivel ocupacional, y el tamafio del a empresa.

Segun Oliver (1997), defini¢ la satisfaccion del cliente como el cliente reaccién al
estado de cumplimiento y juicio del cliente sobre el estado cumplido. La
satisfaccidn es la reaccion del consumidor a la evaluacion de la diferencia percibida

entre las expectativas previas y el rendimiento real.

Segun Zikmud (1989). El problema de la satisfaccion del cliente, no puede ser
entendido desde su concepcidn finalista sobre el servicio recibido; y el investigador
manifiesta que los clientes que reciben méas de lo que esperan de una compaiiia
quedan complacidos y satisfechos. Los clientes satisfechos que han desarrollado

una historia de interacciones positivas y que quieren comprar el mismo producto o
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servicio relacionado con él, volveran a la compafiia que lo traté bien. El proceso
para recolectar informacion que incremente el entendimiento de cdmo administrar
las relaciones de la organizacion con sus clientes, el cual consta de dimensiones:
analisis y accion, por lo que formalmente se considera a la administracion de
relaciones con los clientes una estrategia de negocios que utiliza la tecnologia de la
informacion para proveer a la empresa de un panorama, total, confiable e integrado
de su base de consumidores, de manera que todos los procesos y las interacciones
con los clientes ayuden a mantener y expandir una relacion mutuamente
beneficiosa. Si el cliente estd satisfecho con la primera transaccion, el cliente
comienza a confiar en la organizacion o a creer que cumplird con sus promesas. La
organizacion aprende un poco acerca de las necesidades de sus clientes, y el proceso
circular comienza a medida que la empresa recolecta y analiza datos sobre las
transacciones y preferencias del cliente que se convierten en informacion para las
distintas areas funcionales. Este mismo autor analiza y explica el tema de la
retencion del cliente, el cual significa que la empresa satisface a los clientes y les
ofrece tal variedad, 0 ambas cosas, que estos vuelven y repiten transacciones con la

misma organizacion.

Se puede medir la satisfaccion directamente preguntando: ¢Qué tan satisfecho esta
usted con este producto? ¢Esté usted altamente insatisfecho, un tanto insatisfecho,
ni satisfecho ni insatisfecho, mas o menos satisfecho o altamente satisfecho?” O
bien, se puede pedir a los encuestados que indiquen qué tanto esperaban de ciertos
atributos y qué tanto experimentaron realmente. Por Gltimo, puede pedir a los
encuestados que enumeren cualquier problema que hayan tenido con el producto, y
que sugieran mejoras. Los resultados de estas encuestas pueden servir para calcular
indices de satisfaccion de los clientes Kotler, (2001), p: 594). Mencionado por

Lopez y Marquez, (2010).
1.2. Antecedentes

v" El articulo publicado por (Alcald, et al., 2006) sobre La calidad de los servicios
sanitarios es frecuentemente evaluada mediante estudios de satisfaccion del
usuario. En este articulo se valora el grado de satisfaccion de los usuarios de las
Salas de Fisioterapia de los Centros de Salud del Distrito Sanitario de Jaén. Se

pretende valorar si los Servicios de Fisioterapia de Atencion Primaria puestos en
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marcha por el Servicio Andaluz de Salud, y que contempla el «Plan de apoyo a las
familias andaluzas», se adecuan a las expectativas y necesidades de los usuarios. e
trata de un estudio de disefio observacional de corte formado por una muestra de
118 usuarios que han asistido a su correspondiente Sala de Fisioterapia del Distrito
Sanitario de Jaén para recibir tratamiento. Para la obtencion de datos, la herramienta
utilizada consiste en un cuestionario validado de satisfaccion de pregunta cerrada y
estimatoria compuesto por 33 Items. Este fue realizado de forma aleatoria por los
usuarios tras ser dados de alta en Fisioterapia desde el 1 de junio al 1 de septiembre
de 2004. Los resultados desvelan una «muy buena» y «buena relacion profesional
y comunicativa entre el fisioterapeuta y el usuario segun indicadores sobre el trato
recibido (88,1 %), ambiente en la Sala de Fisioterapia (100 %), informacion
recibida (99,1 °/0), dudas resueltas (98,3 %) y consejos de gran utilidad (94 %). A
pesar de los buenos resultados, todavia 1 de cada 10 piensan que los tiempos de
espera son muy largos. ElI 72 % fue derivado al Servicio de Fisioterapia por el
médico rehabilitador del hospital de referencia, lo que sigue reflejando aun la
existencia de un gran desconocimiento y casi inexistente uso de las diferentes vias
de derivacion de los usuarios al Servicio de Fisioterapia y que contempla la Guia
de Procedimientos de Rehabilitacion y Fisioterapia de la Consejeria de Salud de la

Junta de Andalucia.

v En la tesis magistral de posgrado para obtener el grado académico de doctor
ARRUE FLORES, Jorge Luis (2014); denominada “Analisis de la Calidad del
Servicio de Atencién en la Oficina Desconcentrada de Osiptel Loreto desde la
Percepcion del Usuario, Periodo Junio a Setiembre de 2014, desarrolla la
investigacion sobre como los usuarios perciben el nivel de calidad de los servicios
de atencién que brinda la Oficina Desconcentrada del OSIPTEL Loreto, la que
arroja como resultado que la percepcion de la calidad del servicio de atencion se
encuentra en el rango de satisfaccion baja (62%), siendo considerada como
adecuada para el usuario pero no suficiente respecto al servicio recibido en todo el
proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto, lo que significa que la
calidad del servicio es un elemento importante que es tomado en cuenta por los
clientes. Esta tesis magistral se relaciona con la presente investigacion en el sentido

que ésta investiga también los niveles de satisfaccién, pero Unicamente de un solo
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operador de telefonia movil del Departamento de Puno que, dicho sea de paso, en

poco tiempo, logro posicionarse en el mercado a pesar de la competencia existente.

v" Segun Huaman (2014), en una entrevista dada en el diario EI Comercio el pasado
27 de octubre, sefiala que el Per( esta en un punto de quiebre, y considera que la
llegada de un competidor movil, luego de casi una década de tener dos actores
dominando el 95% del mercado, marca un nuevo inicio que obliga a los lideres a
renacer en términos de imagen y oferta para poder competir y evitar la fuga de
clientes, entendiéndose que cuando existe competencia quien gana es el cliente
porque tiene mayores opciones para conseguir un servicio de calidad a menor

precio.

v" Por otro lado, Sandoval Flores, Perla (2010) present6 la tesis de Pos Grado “La
Calidad en el Servicio al Cliente Una Ventaja Competitiva Para Las Empresas”, en
la que estudia la calidad en el servicio que se presenta actualmente en la micro y
pequefia empresa de giro comercial de la ciudad de Huanjuapan (Oaxaca — México).
La calidad es un aspecto importante que el empresario debe contemplar al iniciar
una empresa, especialmente la calidad en el servicio debido a que son los clientes
los que generan el movimiento econdémico de la empresa y son la razén de ser de la
misma. Para ello, la investigacion muestra informacion referente al cliente,
definicion, clasificacion, mercado y motivos de compra. Todos los clientes tendran
diferentes motivos de compra sin embargo es necesario analizarlos para establecer
el ambiente y las condiciones que favorezcan su decision. Asi mismo examina
factores que intervengan en la compra, los grupos de influencia en que se
desenvuelve, los factores personales para que el empresario pueda influir en la
compra. Este estudio se relaciona con la presente tesis magistral en el sentido que
ésta incide principalmente en alcanzar un servicio de calidad a los clientes de
telefonia mavil del Departamento de Puno que, luego de un ingreso exitoso al

mercado, se busca medir el nivel de satisfaccion de los clientes.

v Chong, Alberto (2010), en su libro denominado “Conexiones de desarrollo —
Impacto de las Nuevas Tecnologias de la Informacion”, indica que durante los
ultimos 20 afos, la penetracion de la telefonia celular se ha expandido mas
rapidamente en los paises en desarrollo que en los paises desarrollados, y a un ritmo

vertiginoso. Similarmente, las tasas de aumento de usuarios de internet per capita
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también fueron mas elevadas. Mientras que han tenido que transcurrir cerca de 100
afios para que el servicio telefonico alcance una masa critica de usuarios en el
mundo, y unos 50 afios en el caso de la television, la telefonia celular e internet han
logrado alcanzar una masa critica en solo 15 afios (Kenny, 2006). Este libro se
relaciona con la presente investigacion en el sentido que el teléfono movil forma
parte de las nuevas tecnologias de la informacion, y sirve como un medio
importante para facilitar la comunicacion entre personas que se encuentran a
grandes distancias, incluyendo modalidades como el acceso a internet en casi todos

sus aspectos, transmision de archivos fotograficos y videos, entre otros.

v" SegUn Trinkunas, Julius (2009), en su obra La Guia de Autoestudio, Calidad Total,
sefiala que las empresas de cualquier tipo de negocios, actian en mercados
competitivos, con entorno econdmico, técnico, social y politico altamente
cambiante. Para responder eficazmente a estos cambios, las empresas lideres han

adoptado la

v" mas reciente tecnologia gerencial denominada Gerencia de Calidad o Gerencia de
Procesos. El uso de este enfoque ha contribuido a que estas empresas e
instituciones, incrementen su velocidad de respuesta en la fabricacion o prestacion
de productos y servicios al mercado, aumenten su flexibilidad operacional y
administrativa, disminuyan burocracia y los costos, aumenten su productividad y
estimulen el aprendizaje continuo, la creatividad o innovacion en sus trabajadores.
Para facilitar la implementacion del enfoque de Gerencia de Calidad, la empresa
debe desarrollar un programa que combina actividades de adiestramiento, asesoria,
actualizacién y seguimiento, para la sistematizacion del enfoque. Asimismo, define
que la Gerencia de Calidad consiste en la revision sistematica y continta de los
procesos de trabajo de una organizacion, a fin de identificar y eliminar los
desperdicios crénicos y las causas que la ocasionan. Para llevar a cabo este enfoque
se requiere la participacion y colaboracion de todos los trabajadores. La meta final
es entregar a los consumidores una gama de productos y servicios que respondan a
sus necesidades. El enfoque de Trinkunas, se relaciona con el presente estudio en
el sentido de gestionar adecuadamente el tema de calidad medido a través del grado
de satisfaccion de los usuarios.
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v LaNorma ISO 9126, en su pagina oficial describe que es un estandar internacional
para la evaluacién de la calidad del software. Estd reemplazado por el proyecto
SQuaRE, 1SO 25000:2005, el cual sigue los mismos conceptos. El estdndar esta
dividido en cuatro partes las cuales dirigen, realidad, métricas externas, métricas
internas y calidad en las métricas de uso y expendido.El modelo de calidad
establecido en la primera parte del estandar, 1SO 9126-1, clasifica la calidad del
software en un conjunto estructurado de caracteristicas y subcaracteristicas de la

siguiente manera:

a) Funcionalidad: Un conjunto de atributos que se relacionan con la
existencia de un conjunto de funciones y sus propiedades especificas. Las
funciones son aquellas que satisfacen las necesidades implicitas o explicitas.

b) Fiabilidad: Un conjunto de atributos relacionados con la capacidad del
software de mantener su nivel de prestacion bajo condiciones establecidas

durante un periodo establecido.

¢) Usabilidad: Un conjunto de atributos relacionados con el esfuerzo
necesario para su uso, y en la valoracion individual de tal uso, por un

establecido o implicado conjunto de usuarios.

d) Eficiencia: Conjunto de atributos relacionados con la relacién entre el nivel
de desempefio del software y la cantidad de recursos necesitados bajo

condiciones establecidas.

e) Mantenibilidad: Conjunto de atributos relacionados con la facilidad de

extender, modificar o corregir errores en un sistema software.

f) Portabilidad: Conjunto de atributos relacionados con la capacidad de un
sistema de software para ser transferido y adaptado desde una plataforma a
otra.

g) Calidad en Uso: Conjunto de atributos relacionados con la aceptacion por

parte del usuario final y Seguridad.

v" Segun Velasquez, N. (2016) en su tesis de posgrado presento Optimizaciéon En Una
Red De Conmutacion De Paquetes Movil 3G. Este trabajo se enfoca en la

optimizacion del trafico que se transporta por la interfaz IuPS de la red 3G, que es
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la conexidn fisica entre un RNC (Radio Network Controller) y un SGSN (Serving
GPRS Support Node), actualmente el trafico que controla la RNC es manejado por
un solo SGSN y cuando ocurre embotellamiento o saturacion de la red los datos son
descartados, para resolver este problema se propone una solucién que cambia la
arquitectura que se establece en el estandar 3GPP, esta propuesta consiste en una
conexion multiple para la interfaz IuPS y el trafico de una sola RNC sera atendido
por un grupo de SGSN.

Como resultado de la redundancia a nivel de SGSN con esta nueva propuesta a la
arquitectura de la interfaz luPS se garantiza una mayor disponibilidad de servicio
evitando errores de trasmision. El suscriptor comparte los datos entre diferentes
SGSN que estan al servicio en la misma zona del grupo balanceado los pesos para
cada uno de ellos segun su capacidad, lo que mejora significativamente la gestion
por el balanceo de carga.

La disminucion de carga de sefializacion debida a la reduccién de actualizaciones
del area de encaminamiento entre los SGSN es notable. Ademaés, la féacil
actualizacion y mantenimiento reduciendo el impacto de errores en la red conlleva

a una mejora significativa en las estadisticas.

v Segun, Abud Figueroa, Maria Antonieta (2010), en su articulo Calidad en la
Industria del Software. La Norma 1SO-9126, habla sobre la necesidad de contar con
parametros que permitan establecer los niveles minimos que un producto de este
tipo debe alcanzar para que se considere de calidad. El problema es que la mayoria
de las caracteristicas que definen al software no se pueden cuantificar facilmente;
generalmente, se establecen de forma cualitativa, lo que dificulta su medicion, ya
gue se requiere establecer métricas que permitan evaluar cuantitativamente cada
caracteristica dependiendo del tipo de software que se pretende calificar. En este
sentido se han realizado muchos trabajos que establecen propuestas para el
establecimiento de los factores cualitativos que afectan la calidad del software.
Entre los principales estan los factores de calidad de McCall aquellos propuestos
por HewlettPackard (FURPS: Funcionality, Usability, Reliability; Performance,
Supportability) El estandar 1SO-9126 establece que cualquier componente de la
calidad del software puede ser descrito en términos de una o mas de seis
caracteristicas basicas, las cuales son: funcionalidad, confiabilidad, usabilidad,
eficiencia, mantenibilidad y portabilidad; cada una de las cuales se detalla a través
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de un conjunto de subcaracteristicas que permiten profundizar en la evaluacion de
la calidad de productos de software. Y llega a la conclusion que cada vez mas la
aplicacion de estandares internacionales que garanticen la calidad de los productos.
Por esta razdn, es necesario que todo aquel que se dedica al desarrollo de software
incluya en sus procesos, estandares de calidad que permitan certificarse en alguno
de los modelos. Aqui se ha presentado un estandar, el 1SO-9126, el cual establece
una guia para la evaluacion de la calidad del software, sin embargo, es necesario
que cada empresa dedicada a producir software trabaje en establecer su modelo de
calidad que le permita valorar el nivel de excelencia de sus productos, en el que
deberan incluirse instrumentos de medicion que permitan calificar
cuantitativamente cada una de las caracteristicas aqui presentadas. Es importante
mencionar, que dependiendo de los distintos tipos de aplicaciones las métricas
podran variar, ya que, aunque las caracteristicas expuestas son comunes a la
totalidad de los productos, cada software particular requiere una evaluacion

especifica.

v En su investigaciéon, Vera (2012) sobre atributos de calidad del servicio de la
telefonia movil para clientes mexicanos y su impacto en la satisfaccion y en la
lealtad hacia la marca. La investigacion mencionada, presenta como objetivo,
determinar los atributos relevantes de la calidad en el servicio de la telefonia maévil
para clientes en México; asimismo, plantea como objetivo conocer su impacto tanto
en la satisfaccion como en la lealtad hacia la marca. En las hipdtesis de
investigacion se plantea una relacion directa entre atributos y satisfaccion, atributos
y lealtad, asi como entre satisfaccion y lealtad; para ello parte de la premisa de que;
los atributos son un antecedente de la satisfaccion y a su vez, esta Gltima es un
antecedente de la lealtad. El estudio de Vera (2012), se divide en dos fases: en una
primera fase cualitativa, con entrevistas a profundidad; en una segunda fase, de tipo
cuantitativa, se contrastan empiricamente estos atributos con variables de
satisfaccion y de lealtad. En los resultados se encontré que solo seis atributos de
calidad en el servicio se relacionan estadisticamente tanto con satisfaccion como
con lealtad, con lo que se corrobora cierta relacion entre satisfaccion y lealtad.
Finalmente, se concluye que son dos los atributos mas importantes para el logro de
satisfaccion y lealtad: el precio accesible por minuto y la empatia mostrada por parte
del personal hacia el cliente. Se puede notar que la investigacion ha sido planteada
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de manera rigurosa y se han encontrado dos atributos importantes que impactan
significativamente en la satisfaccion y lealtad de los clientes; el precio del servicio
por minuto, que es accesible y la empatia que muestra el personal que trabaja en

dicha organizacion.

v Ensuestudio Lopez y Marquez (2010), sobre el nivel de satisfaccion de los clientes
residenciales de CANTYV sobre el servicio internet acceso banda ancha (ABA) en
el estado sucre durante el primer trimestre del afio 2010, cabe mencionar que no
hace una investigacion sobre telefonia movil, sin embargo aborda la variable
calidad de servicios de una manera interesante. Se afirma que las actividades
humanas y las relaciones que subyacen a estas estan centradas en el uso de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion. Se manifiesta que la corporacion
CANTYV, como principal proveedor de telecomunicaciones de Venezuela, debe
procurar la plena satisfaccion de sus clientes con los servicios que presta. En virtud
de ello, se planteé como objetivo general, el analisis del nivel de satisfacciéon que
presentan los clientes residenciales suscritos al servicio de Internet con acceso a
banda ancha prestado por CANTYV en el estado Sucre. Se realizé una investigacion
de campo y documental, usando fuentes de informacion primaria y secundaria, se
aplicaron encuestas con el fin de conocer cdmo se sienten los clientes con el
servicio. Los resultados demuestran que una gran parte de los clientes residenciales
de CANTYV suscritos al servicio de internet ABA se sienten satisfechos con el
mismo, dado el costo de su tarifa, la rapidez de respuesta a sus inconvenientes y la
amabilidad y el trato con que son atendidos en la Oficina de Atencion al Cliente,
constituyéndose éstos en los factores que determinan el nivel de satisfaccion de los
clientes sin menospreciar la rapidez de la conexién. Finalmente, la investigacion
concluye que: El servicio de Internet ABA brinda muchos beneficios a los clientes,
ya que posee diversos planes con variadas tarifas y velocidades, ofreciendo al
cliente la posibilidad de escoger, favoreciendo aquella parte de la poblacion que
procura controlar el gasto. Asi mismo, la modalidad del servicio de internet mas
solicitada por los suscriptores se corresponde con el Plan ABA inicio, el cual ofrece
una velocidad de conexion de 256 Kbps y un monto de tarifa de 60 Bs, que es
considerado como econoémico. El costo de las tarifas que ofrece CANTV es
calificado por los usuarios como econdmico, incidiendo éste favorablemente en la

satisfaccion del cliente, situacion que favorece a la empresa por ofrecer los planes
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mas econdémicos del mercado. Es asi que los usuarios de CANTYV califican el
servicio de esta empresa como bueno en comparacion con el servicio que ofrece la
competencia. Sin embargo los usuarios del servicio de internet ABA sefialan la
lentitud y la falta de conexion como los inconvenientes mas comunes que han tenido
con el servicio. Asi mismo los usuarios del servicio de internet Aba se sienten
satisfechos respecto a la atencion recibida en la Oficina de Atencion al Cliente,
porque cubre sus expectativas y por la amabilidad con que son atendidos por los
representantes de la OAC, acotando que la empresa ofrece un buen servicio de
atencion al cliente. (Lopez V. y Marquez M., 2010, p. 96); del antecedente antes
descrito resalta que la satisfaccion del cliente esta ligado al costo de las tarifas que
ofrece CANTYV. Por ser econdémico, repercute éste positivamente en la satisfaccion
del cliente, el mismo que favorece en el posicionamiento de la empresa en el

mercado (p. 20).
1.3. Marco Conceptual
2.1.1. Andlisis Factorial.

Segln (Ferrando y Anguiano, 2010) El Andlisis Factorial es un modelo
estadistico que representa las relaciones entre un conjunto de variables. Plantea que
estas relaciones pueden explicarse a partir de una serie de variables no observables
(latentes) denominadas factores, siendo el nimero de factores substancialmente
menor que el de variables. EI modelo se obtiene directamente como extension de
algunas de las ideas basicas de los modelos de regresion lineal y de correlacion
parcial. Del primer modelo se derivan las ecuaciones fundamentales del Analisis
Factorial. Del segundo se derivan las ideas clave para evaluar el ajuste del modelo
a los datos. En el Andlisis Factorial se analiza un conjunto de variables observables
(items, subtests o tests) cada una de las cuales puede considerarse como un criterio.
Asi entendido, el Analisis Factorial consiste en un sistema de ecuaciones de
regresion como la descrita arriba (una ecuacién para cada variable ob servable) en
el que los regresores, denominados aqui factores, son comunes para un subconjunto
(factores comunes) o todo el conjunto (factores generales) de variables. Para cada
una de estas ecuaciones la diferencia basica entre el Analisis Factorial y una
regresion convencional es que los regresores, es decir los factores, no son

observables. Esta diferencia es la que hace que el AF sea un modelo mas complejo
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que el de regresion. Para empezar, al ser los factores no observables, carecen de una
escala de medida o métrica determinada. Para resolver esta indeterminacion, la
préactica mas simple, que seguiremos aqui, consiste en asumir que los factores estan
en escala tipica: media cero y varianza uno. Si, ademas, las variables observables
también estan en escala tipica, el modelo es mas simple matematicamente y mas

facilmente interpretable.

Esta técnica Estadistica se utiliza para la reduccién de datos usada para
explicar las correlaciones entre las variables observadas en términos de un numero
menor de variables no observadas llamadas factores. Las variables observadas se

modelan como combinaciones lineales de factores méas expresiones de error.
2.1.2. Alfa de Cronbach

El método de consistencia interna basado en el alfa de Cronbach permite
estimar la fiabilidad de un instrumento de medida a través de un conjunto de items
que se espera que midan el mismo constructo o dimension tedrica. La validez de un
instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello que pretende
medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se puede estimar
con el alfa de Cronbach. La medida de la fiabilidad mediante el alfa de Cronbach
asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un mismo constructo y
que estan altamente correlacionados (Welch & Comer, 1988). Cuanto maés cerca se
encuentre el valor del alfa a 1 mayor es la consistencia interna de los items
analizados. La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con los datos de cada
muestra para garantizar la medida fiable del constructo en la muestra concreta de

investigacion.

Como criterio general, George y Mallery (2003, p. 231) sugieren las

recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
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Tabla 2

Criterio general para la valorizacion del Alfa de Cronbach.

VALORIZACION DEL ALFA DE CRONBACH

Coeficiente Alfa >0.90
Coeficiente Alfa > 0.80
Coeficiente Alfa > 0.70
Coeficiente Alfa > 0.60
Coeficiente Alfa > 0.50
Coeficiente Alfa < 0.50

Es Excelente
Es Bueno

Es Aceptable
Es Cuestionable
Es Pobre

Es Inaceptable

Fuente: Articulo de los autores George y Mallery (2003, p. 231)

2.1.3. Calidad

Segln la Norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes a un objeto (producto, servicio, proceso, persona,

organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos. También la calidad

segun la desde un punto de vista de produccién puede definirse como la

conformidad relativa con las especificaciones, a lo que al grado en que un producto

cumple las especificaciones del disefio, entre otras cosas, mayor su calidad o

también como cominmente es encontrar la satisfaccion en un producto cumpliendo

todas las expectativas que busca algun cliente, siendo asi controlado por reglas las

cuales deben salir al mercado para ser inspeccionado y tenga los requerimientos

estipulados por las organizaciones que hacen certificar algin producto. La calidad

es una propiedad inherente del sistema de produccion o de operaciones empleado,

a mayor madurez mas cerca se estara de cumplir con los requisitos del cliente.
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Figura 1. Sistema de Gestidn de Calidad
Fuente: Pagina web oficial del 1ISO 9000
2.1.4. Estadistica.

Segun (Fernandez, 2002), La estadistica es una ciencia que facilita la toma
de decisiones mediante la presentacion ordenada de los datos observados en tablas
y gréficos estadisticos, reduciendo los datos observados a un pequefio numero de
medidas estadisticas que permitiran la comparacion entre diferentes series de datos
y estimando la probabilidad de éxito que tiene cada una de las decisiones posibles.
(Gutiérrez, 1994), La estadistica es la ciencia que estudia como debe emplearse la
informacion y como dar una guia de accion en situaciones practicas que entrafian
incertidumbre. Sin embargo, segun (Angel, 1998) La estadistica es la ciencia de los
datos, la cual implica su recoleccion, clasificacion, sintesis, organizacion, analisis
e interpretacion, para la toma de decisiones frente a la incertidumbre, por otro lado
(Lépez, 2006), La estadistica es la rama del conocimiento humano que tiene como
objeto el estudio de ciertos métodos inductivos aplicables a fendbmenos susceptibles
de expresion cuantitativa. (Condor, 2008), La estadistica es una ciencia exacta cuyo
objetivo fundamental es el estudio de diversas formas de comportamiento de la
sociedad, para lo cual se fundamenta en el uso de diversos métodos y

procedimientos matematicamente demostrables de manera formal y rigurosa.
2.1.5. Métricas

Las métricas de calidad es una definicion operativa que describe un atributo

del producto o del proyecto. Una medicion es un valor real. Una métrica indica la
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manera en que el proceso de control de calidad medira el trabajo o el producto. A

su vez, la tolerancia define la variacion permisible de las métricas.
2.1.6. Muestra

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que Illamamos poblacion. Esto se representa en la figura 2. Con
frecuencia leemos y escuchamos hablar de muestra representativa, muestra al azar,
muestra aleatoria, como si con los simples términos se pudiera dar mas seriedad a
los resultados. En realidad, pocas veces es posible medir a toda la poblacion, por lo
gue obtenemos o seleccionamos una muestra y, desde luego, se pretende que este
subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la poblacién. Todas las muestras (en
el enfoque cuantitativo) deben ser representativas; por tanto, el uso de los términos
al azar y aleatorio sélo denota un tipo de procedimiento mecanico relacionado con
la probabilidad y con la seleccion de elementos o unidades, pero no aclara el tipo

de muestra ni el procedimiento de muestreo.

Poblacion

Elementos o unidades
de muestreo/analisis

INRETTY
*”rn

Muestra

Figura 2. Imagen de Poblacién y Muestra
Fuente: Libro de Técnicas de Muestreo de Cochran (2000).
2.1.7. Poblacion

Segun (Lepkowski, 2008b), una poblacién es el conjunto de todos los casos
gue concuerdan con una serie de especificaciones. sin embargo, segin (Sampieri
2015), sin embargo, en algunos trabajos de investigacion es que no describen lo
suficiente las caracteristicas de la poblacion o consideran que la muestra la

representa de manera automatica. Suele ocurrir que algunos estudios que so6lo se
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basan en muestras de estudiantes universitarios (porque es facil aplicar en ellos el
instrumento de medicion, pues estan a la mano) hagan generalizaciones temerarias
sobre jovenes que tal vez posean otras caracteristicas sociales. Es preferible,
entonces, establecer con claridad las caracteristicas de la poblacién, con la finalidad
de delimitar cuales seran los pardmetros muestrales. Las poblaciones deben situarse
claramente por sus caracteristicas de contenido, lugar y tiempo. Por ejemplo, si
decidiéramos efectuar un estudio sobre los directivos de empresas manufactureras
en México, con base en ciertas consideraciones tedricas que describen el
comportamiento gerencial de los individuos y la relacion de éste con otras variables

de tipo organizacional.
2.1.8. Relacion

Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una
muestra o contexto en particular. En ocasiones sélo se analiza la relacion entre dos
variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o
mas variables. Para evaluar el grado de asociacion entre dos o0 mas variables, en los
estudios correlacionales primero se mide cada una de éstas, y después se
cuantifican, analizan y establecen las vinculaciones. Tales correlaciones se
sustentan en hipotesis sometidas a prueba. Establecer una relacion estadistica entre
variables es verificar que cambios en una variable (la dependiente) estan asociados

a cambios en la otra variable (la dependiente).
2.1.9. Telefonia Movil

Segun (Rodriguez y Hernandez, 2005), Los sistemas de telefonia celular son
sistemas de comunicaciones mdviles en los cuales la zona o territorio en que se
brinda el servicio (&rea de cubrimiento) se divide en celdas (células), cada una de
las cuales es servida por una estacion de radiocomunicaciones, de modo que cuando
un abonado celular se mueve a través de la zona de cubrimiento del sistema, en cada
momento es atendido por la estacion correspondiente a la celda en que se encuentra,
y al transitar a una celda vecina pasa a ser atendido por la estacion correspondiente
a la misma, sin que se pierda la comunicacion que pueda existir en el momento del
transito de una celda a la otra. El servicio basico de un sistema de telefonia celular

permite el establecimiento de una llamada telefénica entre cualesquiera dos
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abonados del servicio dentro de la zona de cubrimiento del mismo, o entre un
abonado celular y uno de la red telefénica publica conmutada (red telefénica

convencional).
2.1.10. Satisfaccion

La satisfaccion es un estado del cerebro producido por una mayor o menor
optimizacion de la retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones
compensan su potencial energético, dando la sensacién de plenitud e inapetencia
extrema. Cuando la satisfaccion acompafia a la seguridad racional de haberse hecho
lo que estaba dentro del alcance de nuestro poder, con cierto grado de éxito, esta
dindmica contribuye a sostener un estado armonioso dentro de lo que es el
funcionamiento mental. La mayor o menor sensacion de satisfaccion, dependeré de
la optimizacion del consumo energético que haga el cerebro. Cuanto mayor sea la
capacidad de neurotransmitir, mayor facilidad de lograr la sensacion de
satisfaccion. No se debe confundir la satisfaccion con la felicidad, aungue si es

necesario sentir satisfaccion para poder entender qué es la felicidad plena.
2.1.11. Servicio

Un Servicio representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas
para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por
las personas hacia otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la
satisfaccion de recibirlos. La etimologia de la palabra indica que proviene del latin
“Servitium” haciendo referencia a la accion ejercida por el verbo “Servir”. Los
servicios prestados es una comunidad cualquiera estan determinados en clases, a su
vez estas clases estan establecidas de acuerdo a la figura, personal o institucional

que lo ofrece o imparte. Existen servicios publicos y servicios especializados.
2.1.12. Spearman

Segun (Martinez, 2009), la correlacién de Spearman (Rho de Spearman). Es
un coeficiente que mide el nivel de asociacion lineal que utiliza los rangos, niUmeros
de orden, de cada grupo de sujetos y compara dichos rangos. Existen dos métodos
para calcular el coeficiente de correlacion de los rangos: uno, sefialado por
Spearman y otro, por Kendall. El r de Spearman Ilamado también rho de Spearman

es mas facil de calcular que el de Kendall.
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n
6> d’
i=1
p=1-—2L
n(n*-1)
d: es la diferencia entre los correspondientes estadisticos de orden de X — Y

n: es el nimero de parejas de datos.

Ahora se vera niveles de la relacion entre variables para que servira para la

interpretacion del Rho de Spearman:
Tabla 3

Nivel de Relacion del Coeficiente de Correlacion de Spearman.

NIVEL CUALITATIVO DE LA RANGO DEL COEFICIENTE

RELACION DE CORRELACION
Correlacion negativa perfecta -1.00
Correlacion negativa alta -0.70 a -0.89
Correlacién negativa moderada -0.40 a -0.69
Correlacion negativa baja -0.20 a2 -0.39
Correlacién negativa muy baja -0.01a-0.19
Correlacion nula 0
Correlacidn positiva muy baja 0.01a0.19
Correlacién positiva baja 0.20a0.39
Correlacion positiva moderada 0.40 a0.69
Correlacién positiva alta 0.70a0.89
Correlacion positiva muy alta 0.90a0.99
Correlacién positive perfecta 1.00

Fuente: Articulo Cientifico sobre Coeficiente Correlacion de Spearman.
2.1.13. Usuario

Un Usuario es aquella persona que usa algo para una funcién en especifico,

es necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo que esta haciendo tiene un
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fin l16gico y conciso, sin embargo, el termino es genérico y se limita en primera
estancia a describir la accién de una persona que usa algo. EI concepto de usuario
toma mayor forma y relevancia en la sociedad desde los inicios de la computacion,
el auge de la tecnologia y de los sistemas de seguridad para programas en la internet
y las redes de datos introdujo un nuevo concepto y aplicacion para el usuario. Un
usuario es aquel terminal de acceso que tiene una persona para poder ingresar en un
software, bien sea en la red o de manera local, un usuario de computadora esta
conformado por un nombre clave y una contrasefia la cual es personal, al momento
de entrar en el sistema, el usuario vera solo la informacion contenida en su perfil.
Cuando otro usuario entra al sistema, vera otros datos, pero nunca los que el usuario

anterior estaba mirando.
2.1.14. Variable Estadistica

Una variable estadistica es una caracteristica que puede fluctuar y cuya
variacion es susceptible de adoptar diferentes valores, los cuales pueden medirse u
observarse. Las variables adquieren valor cuando se relacionan con otras variables,
es decir, si forman parte de una hipotesis o de una teoria. En este caso se las

denomina constructos o construcciones hipotéticas.
2.1.15. Variable dependiente

Es aquella en donde el valor depende de los cambios efectuados por la
variable independiente, es decir su valor esta pendiente de otras variables. De igual
forma, podemaos decir que es el punto principal en el cual el investigador se enfoca
para evaluar el comportamiento del objeto-estudio y asi obtener resultados
verificables.

2.1.16. Variable independiente

Es aquella que influye en la variable dependiente y no depende de otra
variable, dentro de una hipdtesis, es decir es el factor manipulado por el
investigador y produce uno o mas resultados conocidos como variables

dependientes
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CAPITULO II
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2.1. Identificacion del Problema

En la actualidad el desarrollo de la teleinforméatica provee la mejora de las
condiciones de vida de la poblacion, prueba de ello, a nivel mundial se evidencia un
esfuerzo permanente de implementar redes de comunicaciones, la conectividad y
penetracion de su uso, asi como la integracion social de los grupos humanos y la difusion
de informacion de la ciencia y la tecnologia que contribuye al desarrollo socioeconémico,
el cual, es la base del crecimiento econémico de la poblacién que habita en las diferentes
regiones y circunscripciones territoriales en las regiones del mundo y que afectan a
diferentes paises; por lo tanto, no estd limitada a una elite privilegiada; al contrario,

orienta sus alcances a la poblacién en general.

Actualmente se dispone de alternativas de solucion a los requerimientos de
comunicaciones que presenta una poblacién con soluciones cada vez mas sofisticadas en
el campo de las telecomunicaciones, en particular se evidencia la existencia y
popularizacion del empleo de la telefonia mdvil, como alternativa rentable desde un
enfogque econdmico Yy factible desde el enfoque técnico, para la prestacion de servicios de

comunicaciones de voz, desde cualquier parte del mundo.

El uso de la telefonia movil se ha convertido en un instrumento indispensable para
el ser humano, los cuales sirven como herramienta de comunicacién, sin embargo, las
multiples empresas de comunicaciones que brindan servicio a todas las personas que hace

uso de celulares no brindan un servicio adecuado al cliente.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad
: .? Nacional del
i | Altiplano

TESIS EPG UNA - PUNO

América Movil Perd S.A.C. y Movistar son las empresas mas grandes de telefonia
celular en el pais, la primera con 12.5 millones de lineas, que representa el 39.2% del
mercado (OSIPTEL, 2015, p. 3) y forma parte del grupo transnacional América Mavil. A
partir del primero de octubre del 2010 Claro se fusiond con Telmex, y en la actualidad

brinda servicios domésticos como television digital, telefonia fija, movil, e internet.

En abril de 2008 fue la primera empresa en lanzar un servicio 3G sobre una
plataforma GSM, usando la tecnologia HSDPA en la banda de 850 MHz a una velocidad

de hasta 1,5 Mbps. En 1 de octubre se fusion6 con Teléfonos de México (Telmex) Peru.

Los servicios que prestan las empresas de telecomunicaciones en el PerQ, estan
normados por OSIPTEL?, ente regulador de las telecomunicaciones. Es asi que en cuanto
a calidad e idoneidad en la prestacion del servicio, incluyendo veracidad de la
informacion brindada al usuario, esta establecido que los clientes pueden reclamar lo
siguiente: Los problemas derivados de un inadecuado funcionamiento de la red, que
generan insatisfaccion del usuario, tales como la comunicacién imperceptible, el ruido y
la interferencia en la linea, la imposibilidad de hacerse escuchar y el servicio intermitente,
asi como los problemas que surgen como consecuencia de la prestacion misma del
servicio o del incumplimiento de la obligacion de la Empresa Operadora de informar
verazmente a los usuarios sobre el servicio o sobre el estado de los reportes y reclamos
que hubieran formulado. (OSIPTEL, 2015, p. 1).

En cuanto a satisfaccion con el servicio movil, que esta referida basicamente a:
disponibilidad de la sefial del servicio (hacer/recibir llamadas), calidad del servicio
telefénico durante la llamada (sin ruidos, interferencia, cortes, etc.), cobertura del servicio

de telefonia movil en general (sefial fuera del hogar

En cuanto al tiempo que espera el usuario para ser atendido cuando llama a la
empresa para realizar alguna consulta o reclamo, la solucion a su problema, la facilidad
que le brinda la empresa operadora para presentar un reclamo por teléfono, generalmente
queda pendiente, como una muestra que, ningun operador ha logrado satisfacer las
necesidades de sus clientes, debido a que ellos estan en transito y no se sabe si estan

satisfechos, por tanto se desconoce la calidad de idoneidad y tiempo de espera percibida.

1 Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL)
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Segun los reportes de OSIPTEL en el afio 2003 hubo 37699 usuarios y hasta junio
del 2017 son 1117758 usuarios de Telefonia Movil. Lo que convierte al servicio de
telecomunicaciones con mayor potencial de crecimiento, siendo los maéviles y el acceso
a internet de banda ancha. Los productos y servicios mas solicitados buscan expandirse
en el mercado ofreciendo servicios adicionales de ultima generacion a los usuarios mas
exigentes, ademas estas empresas de telefonia movil brindan estos servicios en
provincias, zonas rurales y en segmentos de menores niveles de ingreso. No obstante, en
la medida que la penetracion aumente, el ingreso promedio por usuario tendera a

reducirse.

OSIPTEL promovio el mayor acceso de los usuarios al servicio de telefonia movil,
de modo que actualmente 80 de cada 100 habitantes disponen de una linea movil para
poder comunicarse. Los peruanos disponen de por lo menos un teléfono movil y en

muchos casos cuentan con mas de una linea telefonica.

El salto exponencial de la telefonia mévil en el Peri ha permitido pasar de 9
millones de lineas en el afio 2006 a poco mas de 32 millones de lineas maviles a diciembre
del 2011. La cobertura de telefonia movil en los distritos del Peru se ha triplicado, pues

hace mas de cinco afios sélo 433 distritos eran atendidos.

El nivel de competencia en el mercado peruano ha dado un gran salto con el ingreso
de un cuarto operador movil competidor; que agiliza ain mas el mercado de las
telecomunicaciones. Las nuevas regulaciones establecidas por Organismo de Supervision
de la Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) buscan promover la
competencia saludable entre distintas empresas de telefonia movil, especialmente en

servicios brindados a los usuarios de teléfonos méviles.

Es necesario regular el mercado para que los operadores compitan con las mismas
reglas y en igualdad de condiciones, porque, en la medida que exista un entorno favorable
para las inversiones privadas, se amplia el acceso a las telecomunicaciones y con ello se

propicia la inclusion social.

Un hecho importante ha sido la aplicacion de la normativa de Portabilidad
Numérica para servicios moviles a partir de enero de 2010, que permite que un usuario
se cambie de operador de telefonia mdvil manteniendo su nimero de teléfono. Esto ha

generado un mayor nivel de competencia en el segmento movil.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO Nacional del
Altiplano

Un afio después de comenzar a aplicar la portabilidad, un total de 153 mil abonados
de lineas moviles han ejercido el derecho a cambiar de proveedor del servicio de telefonia
movil sin perder su numero telefénico, con lo cual ya no existe el riesgo de que pierdan

su red de contactos.

En el afio 2012, el 14.00% de los poseedores de un teléfono movil disponian de
internet en su equipo movil y otros servicios adicionales (Facebook gratuitos). Sin
embargo, los mensajes de texto (SMS), son los que representan el servicio de mayor

utilizacion de los ofrecidos por la plataforma mavil.

Hasta el afio 2013 los Gnicos operadores moviles que ofrecian servicios la Region
de Puno eran las empresas Movistar y Claro. Después de ese afio empez6 a brindar
servicio otros operadores, tal es el caso de la empresa Vietnamita SAC PerQ, quien
actualmente cuenta con mas de 6,000.00 usuarios a nivel Regional. Es por ello que se
presenta la necesidad de investigar el nivel de satisfaccion de los usuarios desde el ingreso
de nuevos operadores moviles al mercado, a fin de contribuir como herramienta de
analisis para futuras investigaciones sera en funcion a los resultados que se obtengan en
la presente investigacion; y este rapido crecimiento de usuarios del servicio brindado?
por los nuevos operadores de telefonias moviles en tan poco tiempo de operacion es

motivo que se investigue el grado de satisfaccion de los clientes.

En tal sentido, el Problema General y los problemas especificos queda formulado

de la siguiente manera:

2 Servicios que brindan: llamadas, mensaje de texto y multimedia, internet, Roaming.
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2.2. Enunciados del Problema
2.1.1. Interrogante del Problema General

¢Cual es la relacion que existe entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion

del Usuario de Telefonia Mdvil en Puno, 20177
2.1.2. Interrogante del Problemas Especificos

v ¢Cuéles son las métricas de la Calidad de Servicio para los Operadores
de Telefonia Movil para medir la Satisfaccion del Usuario?

v’ ¢Las Meétricas de la Calidad de servicio para los operadores de
Telefonia MAvil sirven para medir la Satisfaccion del Usuario?

v’ ¢(Cémo es la relacién entre Evidencia Fisica del Servicio y la

Satisfaccion del Cliente de los Operadores de Telefonia Movil en Puno?

v' ;Como es la relacion entre Fiabilidad del Servicio y la Satisfaccion del

Cliente de los Operadores de Telefonia Movil en Puno?

v' ;Como es la relacion entre Empatia y la Satisfaccion del Cliente de los

Operadores de Telefonia Mévil en Puno?
2.3. Justificacion

El hombre, en su necesidad de comunicarse, se ha enfrentado a vencer distintas
distancias para poder expresar sus ideas y pensamientos. A lo largo de la historia de la
humanidad el hombre ha creado diversas formas de comunicacion, las cuales han sido
muy Utiles para su desarrollo personal y social; para lograrlo empezé a usar sus propios

medios de comunicacion.

La evolucién de la telefonia movil implica que hoy por hoy se cuente con un
mercado mucho méas amplio y en consecuencia variado, todo reflejado en las campafias
publicitarias cada vez mas especificas, por un lado, y por otro en la suma de promociones
y planes que intentan abarcar todo el espectro de posibles clientes. El teléfono movil fue
introducido por primera vez en el Perd, por la empresa TELE 2000, en el afio de 1992,
ofreciendo el servicio inicialmente en Lima y Callao. En 1993, la telefonia movil contaba

con 56,000 usuarios y el crecimiento ha sido impresionante desde entonces, habiendo
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superado a la fecha al nimero de usuarios de telefonia fija. A mediados de 1994, se llevo
a cabo el proceso de privatizaciéon de las empresas de telecomunicaciones, ganando la
licitacion la empresa Telefonica Internacional de Espafia, empresa que compitio y gano a
otros dos postores, TELE 2000 y Bellsouth. Telefénica Internacional de Espafia

actualmente sigue laborando en el pais como Telefonica del Peru.

Hoy en dia en el pais, se ha dado un giro importante en el aspecto de las
telecomunicaciones, ya que la competencia en este sector ha mejorado notablemente con
la aparicion de nuevos operadores moviles, como la empresa Vietnamita Viettel Per(

S.A.Cy la empresa chilena Entel y Tuenti que también pertenece a la Telefonica.

Por afios, el mercado movil ha crecido vertiginosamente y no de una manera
saludable, ofreciéndose tarifas poco atractivas, ahuyentando a posibles nuevos
competidores. Actualmente existen cuatro empresas operadoras a nivel nacional de
telefonia movil: Telefénica Moviles S.A (Movistar) América Mévil Pert SAC. (Claro),
Nextel Del Pert S.A., (Entel) y Viettel Peril S.A.C. en el Region de Puno existen cinco
empresas operadores de telefonia movil: la empresa espafiola Telefénica - Movistar, la

empresa Mexicana Claro, Entel, Bitel y Tuenti.

Desde la aparicion de otros operadores moviles en el mercado nacional, estas
empresas ofrecen equipos basicos y smartphones con servicios de prepago, postpago y
roaming. Los smartphones ofrecidos son de marca propia, ademas de terceros como
Nokia, Samsung y Apple, lo que no ocurre con otros operadores, siendo su fortaleza la
cobertura 3G en cada uno de los 24 departamentos del Peru, asi como la oferta de los
precios de sus equipos por ser muy bajos, pero de gama baja; lo que significa que si se
adquiere un smartphone no tendrd muchas funcionalidades y soporte para varias

aplicaciones.

Homburg y Bruhn (1998) en su investigacion declararon la satisfaccion del cliente
como una evaluacion basada en la experiencia realizada por los clientes comparando el
nivel real de servicio obtenido con el de sus expectativas. Ademas de, Parker y Mathews
(2001) sugieren dos enfoques béasicos de definicion para el concepto de satisfaccion del

cliente.

El presente estudio se lleva a cabo para efectuar un diagndstico certero de los
factores que influyen el grado de satisfaccion de los usuarios de operadores de telefonia
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movil del Region de Puno, durante el afio 2017. Ademas, pretenden servir de consulta

para la toma de decisiones en la mejora de los servicios a los usuarios.
2.4. Objetivos
2.1.1. Objetivo general

Determinar el nivel la relacién entre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion
de los Usuarios de Telefonia Movil en la Region de Puno, en el periodo
2017.

2.1.2. Objetivos Especificos

v Disefiar las Métricas de la Calidad de Servicio para los operadores de

Telefonia Movil.

v' Determinar la relacion entre Evidencia Fisica del Servicio y la

Satisfaccion del cliente de los Operadores de Telefonia Mévil en Puno.

v' Determinar la relacion entre Fiabilidad del Servicio y la Satisfaccion

del Cliente de los Operadores de Telefonia Movil en Puno.

v Determinar la relacién entre Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion

del Cliente de los Operadores de Telefonia Movil en Puno.

v" Determinar la relacion entre Empatia y la Satisfaccion del Cliente de

los Operadores de Telefonia Movil en Puno.
2.5. Hipdtesis
2.1.1. Hipdtesis General

La Calidad de Servicio tiene relacion significativamente en la Satisfaccion

del Usuario de Telefonia M6vil en Puno, 2017.
2.1.2. Hipdtesis Especificos

v' Las métricas de la calidad de servicio para los operadores de telefonia

movil son Optimas para medir la satisfaccion del usuario.
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v Existe relacion entre Evidencia Fisica del Servicio y la Satisfaccion del

Cliente de los Operadores de Telefonia Movil en Puno.

v/ Existe relacién entre Fiabilidad del Servicio y la Satisfaccion del

Cliente de los Operadores de Telefonia Mdvil en Puno.

v Existe la relacion entre Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del

Cliente de los Operadores de Telefonia Mévil en Puno.

v Existe la relacion entre Evidencia y la Satisfaccién del Cliente de los

Operadores de Telefonia Movil en Puno.
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CAPITULO Il
MATERIALES Y METODOS
3.1. Lugar de estudio

La Presente Investigacion se realizd en la Region de Puno. Segun el Instituto
Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), es el noveno lugar mas poblada del Peru,

tal como lo indica el censo realizado por el INEI el 22 de octubre del 2017.
3.2. Poblacion

La poblacion del presente estudio, comprende a todos los usuarios que posean un
operador de Telefonia Mdévil del Departamento de Puno, y segun el reporte de OSIPTEL
en el afio 2017 son de 1 117 758 usuarios que hacen uso de un Teléfono Mdvil, para ello
segun Mitacc M. (1996); en su libro sefiala que en la practica una poblacidn finita con un

numero grande de elementos se considera una poblacion infinita.
3.3. Muestra

Al ser una cantidad muy grande se considera infinita, sin embargo, para un nimero
de usuarios para el Analisis Factorial segin Morales, P. (2012) en su investigacion indica
que no existe un criterio o norma definitiva sobre el nimero de sujetos necesario; y
ademas no hay que tener en cuenta solamente el nimero de individuos en términos
absolutos, sino que es importante la proporcién de individuos con respecto al nimero de
variables. En el analisis factorial hacen falta en principio muestras grandes, porque el
andlisis factorial se basa en coeficientes de correlacién y el error tipico de las
correlaciones (su oscilacion probable de muestra a muestra) disminuye si aumenta el
numero de sujetos. Con muestras pequefias se pueden ir acumulando muchos errores de

medicion a lo largo del proceso y aparecen factores puramente casuales, debidos a
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particularidades de la muestra. Por otra parte con muestras relativamente pequefias
podemos encontrar con mas facilidad items que definen mas de un factor; si esto
sucede con muestras grandes una explicacion puede ser que el item no es apropiado; si
esto sucede con muestras pequefias no sabemos si debe a la formulacion del item o a
peculiaridades de la muestra (Osborne y Costello, 2004). La recomendacién habitual es
utilizar una muestra 10 veces mayor que el nimero de variables o items (N = 10k donde
k es el nimero de items o variables; Nunnally, 1978; Thorndike, 1982). Otros autores
(Guilford, 1954; Kline, 1986, 1994) estiman suficiente una muestra menor, dos o tres
veces el nimero de variables (N = 2k 6 3k), con tal de que el nimero de sujetos no sea
muy inferior a 200. Muestras mas pequefias pueden ser aceptables si vamos a replicar el

analisis en varias muestras (Kline, 1986:188).

Por consiguiente, al tener 30 ftems y 4 Dimensiones en la Variable Calidad de
servicios, y 19 items con 3 Dimensiones en la Variable Satisfaccion del Usuario; entonces
esto quiere decir que en total se tiene 49 Items, en consecuencia, la muestra sera de 490

usuarios,
3.4. Método de investigacion

La presente investigacion, se presenta desde tres puntos de vista; Por el enfoque es
una investigacion cuantitativa En la literatura sobre la investigacion cuantitativa
encontramos diferentes clasificaciones de disefios, entre ellas la que clasifica en disefio
experimental y no experimental. (Hernandez, F. Baptista, L. 2006). En esa perspectiva,

la presente es una investigacion experimental

Por el tipo de conocimiento que se espera obtener es correlacional, este método
tiene como proposito conocer la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias

0 variables en un contexto en particular.
por los objetivos intrinsecos que se pretende lograr, es aplicada.
3.5. Descripcion detallada de métodos por objetivos especificos

Los estudios correlacionales-explicativas pretenden responder a preguntas de
investigacion como las siguientes ¢Las Métricas de la Calidad de servicio para los
operadores de Telefonia Movil sirven para medir la Satisfaccion del Usuario? ;Como es

la relacion entre Evidencia Fisica del Servicio y la Satisfaccion del Cliente de los

36

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

Altiplano

TESIS EPG UNA - PUNO 4[58 Nacional del

Operadores de Telefonia Movil en Puno? ;Cémo es la relacién entre Fiabilidad del
Servicio y la Satisfaccion del Cliente de los Operadores de Telefonia Mévil en Puno?
¢Cbémo es la relacién entre Empatia y la Satisfaccion del Cliente de los Operadores de
Telefonia Movil en Puno? segin Hernandez, R., Fernandez (2006 p, 105) adecuados a

esta investigacion.

Para esta investigacion se utilizd los siguientes métodos que se detallan a

continuacion por cada objetivo general y especifico:

a) Objetivo General: el cual es medir el nivel la relacion entre la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los Usuarios de Telefonia Movil en la Region de
Puno, en el periodo 2017, para este caso se utiliz la técnica estadistica de
Correlacion Spearman (rho de Spearman) que me ayudara a medir el nivel de
relacion entre ambas variables, para una mejor visualizacion se mostrara el

grafico de dispersion, tablas descriptivas y gréafico de barras.

b) Primer objetivo especifico: el cual es disefiar las Métricas de la Calidad de
Servicio para los operadores de Telefonia Mavil, en el periodo 2017, para este
caso se utilizd el juicio de expertos para cada item, y luego esta métrica fue
analizado a través de la técnica estadistica de analisis factorial que me ayuda a
agrupar los items y construir factores o dimensiones y en consecuencia este
disefio servird para medir la calidad de servicio de las empresas de telefonia

movil.

¢) Segundo objetivo especifico el cual es medir el nivel la relacion entre la
Evidencia Fisica del Servicio y la Satisfaccion del cliente de los Operadores de
Telefonia Movil en Puno, para este caso se utilizé la técnica estadistica de
Correlacion Spearman (rho de Spearman) que me ayudara a medir el nivel de
relacion entre ambas variables. Para una mejor visualizacion se mostrara el

grafico de dispersion, tablas descriptivas y grafico de barras.

d) Tercer objetivo especifico el cual es medir el nivel la relacion entre la Fiabilidad
del Servicio y la Satisfaccidn del Cliente de los Operadores de Telefonia Movil
en Puno, para este caso se utilizo la técnica estadistica de Correlacién Spearman

(rho de Spearman) que me ayudara a medir el nivel de relacion entre ambas
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variables. Para una mejor visualizacion se mostrara el grafico de dispersion,

tablas descriptivas y grafico de barras.

e) Cuarto objetivo especifico el cual es medir el nivel la relacion entre la Capacidad
de Respuesta y la Satisfaccion del Cliente de los Operadores de Telefonia Movil
en Puno, para este caso se utilizo la técnica estadistica de Correlacién Spearman
(rho de Spearman) que me ayudara a medir el nivel de relacion entre ambas
variables. Para una mejor visualizacion se mostrard el grafico de dispersion,

tablas descriptivas y grafico de barras.

f) Quinto objetivo especifico el cual es medir el nivel la relacion entre la Empatia
y la Satisfaccién del Cliente de los Operadores de Telefonia Mévil en Puno, para
este caso se utilizo la técnica estadistica de Correlacién Spearman (rho de
Spearman) que me ayudara a medir el nivel de relacion entre ambas variables.
Para una mejor visualizacién se mostrara el grafico de dispersién, tablas

descriptivas y grafico de barras.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Disefio de las Métricas de Calidad de telefonia movil

Para esta investigacion uno de los objetivos especificos es disefiar las métricas de
calidad de servicio. Sin embargo, estas lineas de investigacion que surgen, es el estudio
de los modelos y estandares de calidad, y una vez que sean considerados se seguiran
recomendaciones que sugieren algunos autores como Fenton (1999), y se encuentran bien

sintetizadas de la siguiente manera:

e Las métricas se deben definir en funcion de un objetivo claro.

e Las métricas deben validarse te6ricamente para dilucidar si miden realmente los
atributos que se pretendan medir, lo que permitira entre otras cosas, conocer la
escala de medida que limitara las operaciones posibles con las mediciones.

e Las métricas se deben validar empiricamente, para conocer su grado de utilidad
en la obtencion de medidas de atributos de calidad externos que no son
directamente medibles, o para gestionarlos.

e Laobtencién de las mediciones debe ser facil, y de ser posible, automatizada con

herramientas adecuadas.

Para este lograr este objetivo se ha utilizado el Analisis Factorial que consiste en una
técnica Estadistica de reduccion de datos usada para explicar las correlaciones entre las
variables observadas en términos de un numero menor de variables no observadas
Ilamadas factores. EI Analisis Factorial se utiliza para identificar factores que expliquen
una variedad de resultados en diferentes pruebas. Para ello se utilizara un Software
Estadistico denominado SPSS y que se detalla a continuacion con su respectiva

interpretacion.
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Consideraciones generales acerca de los criterios y parametros de calidad de servicio

Cuando se identifiquen los criterios de Calidad de servicio y se determinen el alcance y
los métodos de medicion de los parametros correspondientes, deberan considerarse los

siguientes aspectos fundamentales al respecto:

e Los criterios y los pardmetros de Calidad de servicio deben considerarse
servicio por servicio.

e Loscriterios de Calidad de servicio deben especificarse de extremo a extremo;
los extremos son los puntos a los cuales estan conectados los terminales del
usuario.

e Los criterios y los parametros de Calidad de servicio deben especificarse en
términos comprensibles para el cliente. Ademas, de ser necesario, esos criterios
y parametros también se pueden especificar en un lenguaje mas técnico para su
utilizacion por los profesionales. (A fin de evitar ambigliedades y lograr una
buena comprensién, ambos lenguajes pueden utilizar las definiciones
recomendadas por la ficha de métricas de calidad de telefonia movil)

e Puede ser necesario establecer 6rdenes de prioridad diferentes para los diversos
parametros de calidad segun los distintos segmentos de clientes.

e Los niveles preferidos de calidad de funcionamiento de los diferentes
segmentos de clientes pueden variar de un segmento a otro.

e El perfil de la calidad de servicio de un segmento de clientes puede variar a lo
largo del tiempo, por lo que es fundamental que el proveedor de servicio
determine la evolucion de las necesidades de los clientes. El perfil esta
constituido por el orden de prioridad de los parametros de Calidad de servicio

y por los niveles preferidos de calidad de cada parametro.
Eleccion de los parametros de calidad de servicio

Normalmente, los conjuntos de pardmetros de Calidad de servicio se establecen de
manera que los usuarios de los diversos servicios de telecomunicacion los comprendan.
No obstante, se pueden seleccionar subconjuntos de esos pardmetros para su utilizacion
en diferentes circunstancias. Por ejemplo, un parametro especifico puede ser pertinente
para numerosos usuarios de un determinado pais 0 mercado, y el mismo parametro puede

no serlo para los de otro pais o mercado, como, por ejemplo, el tiempo de establecimiento
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de una llamada puede ser adecuado en una red totalmente analdgica y no serlo en una red

totalmente digital.

Por consiguiente, corresponde a los usuarios, clientes, reguladores, proveedores de
servicio, operadores de red y otras partes interesadas en la aplicacion de los parametros
de Calidad de servicio decidir qué parametros deben utilizar en sus situaciones

particulares, en cooperacion con las demas partes pertinentes.
Al tomar esa decision se debera tener en cuenta:

e El propdsito preciso con el que se van a utilizar.

e Lacalidad de funcionamiento y la calidad que los usuarios esperan de los ultimos
adelantos tecnoldgicos.

e Lautilidad y el interés de los pardmetros desde el punto de vista de los usuarios.

e En qué medida los pardmetros permitiran una comparacion fiable de la calidad
de funcionamiento.

e Los costos y los recursos necesarios para medir y notificar cada parametro.

Todos esos aspectos van a incidir en la decision acerca del tipo (criterios de calidad que
se han de considerar) y el nimero (granularidad del analisis de calidad) de parametros

que se han de escoger para un propoésito especifico.

No obstante, si bien las partes pueden disefiar sus propios conjuntos de parametros de
Calidad de servicio de conformidad con sus necesidades, debera procurarse utilizar y
aplicar parametros adoptados internacionalmente. Para la determinacion de pardmetros

adicionales, antes de avanzar, debera considerarse la aplicacion de normas ya existentes.
Aplicaciones de los parametros de calidad de servicio

Una aplicacion muy comun de los parametros de Calidad de servicio es el control de los
servicios de telecomunicacion y la verificacion del cumplimiento de los objetivos de
calidad. A fin de establecer objetivos de calidad Utiles y significativos, es especialmente
importante tener en cuenta, por un lado, los &mbitos de aplicacion y las posibilidades
técnicas de los parametros y, por otro, los recursos necesarios para medirlos y los costes

correspondientes.

Asimismo, los proveedores de servicio pueden utilizar parametros de Calidad de servicio

para administrar y mejorar su oferta de servicios y los clientes pueden utilizarlos para
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asegurarse de que obtienen los niveles de calidad establecidos en sus acuerdos
contractuales. También pueden utilizarse en la negociacion del precio del minuto de
Illamada que depende del volumen y del grado de calidad. Otra aplicacion de los
parametros de Calidad de servicio es su utilizacién por las autoridades reguladoras para
definir niveles de calidad a fin de reglamentar en materia de interconexion e

interfuncionamiento de redes y servicios.

Los parametros de Calidad de servicio se utilizan para evaluar la calidad de ciertos
aspectos de un servicio. En funcion de los objetivos de evaluacion de calidad se establecen
parametros apropiados con la granularidad deseada. Los parametros de calidad de servicio
también se pueden seleccionar para medir la calidad global de un servicio, tal como la
percibe el usuario. Por consiguiente, la gama de utilizaciones de los pardmetros de
Calidad de servicio puede ir de una evaluacion pormenorizada de la calidad a una simple

evaluacion de la opinion general sobre un servicio.
Identificacion de los criterios de calidad de servicio del usuario

Antes de definir los parametros de Calidad de servicio es necesario identificar los criterios
de Calidad de servicio pertinentes al usuario. A esos efectos, en esta clausula figuran
cuatro modelos (figura 1 y tabla 1).

El enfoque fundamental de los modelos es que proporcionan una matriz o0 cuadro, en
cuyos campos se pueden identificar los criterios de calidad y asignar a diferentes
elementos funcionales del servicio. El objeto es establecer una lista con todos los aspectos
(pertinentes) que puedan incidir en la calidad del servicio. Los modelos se aplican de
diferentes maneras: consultas de expertos, cuestionarios, entrevistas personales y

telefonicas, andlisis de reclamaciones y estudios de caso.

Las fichas de métricas de calidad de servicio fueron analizadas con el método estadistico
de Varianza Total Explicada por el Método de analisis de componentes principales ilustra
las categorias generales en que se pueden agrupar todos los criterios de calidad de

servicio.

De este modo el primer factor retine todos los criterios de Calidad de servicio que se
pueden agrupar en criterios referentes a lo tangible del servicio que brindan las empresas
de telefonia movil, denominado evidencia fisica. Los criterios de Calidad de servicio de

cualquier servicio de telecomunicacion se establecen mediante un proceso iterativo de
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evaluacion de las cuestiones correspondientes a cada una de las celdas formadas por esas
cuatro categorias relacionadas con los elementos funcionales de un servicio. El elemento
funcional de un servicio es un segmento de ese servicio identificable inequivocamente,

que reune colectivamente todas las caracteristicas del servicio.

El segundo factor agrupa principalmente haciendo referencia a la fiabilidad del servicio
hacia los usuarios, es decir, el usuario cuanto confia en la empresa que le brinda el servicio

de telefonia mévil.

El tercer factor se adapta principalmente a los servicios basados en la capacidad de
respuesta que tienen las empresas de telefonia movil a los usuarios que hacen uso de este
servicio, es decir si el que atiende esta capacitado para todas las dudas o preguntas que

tenga el usuario al momento realizar una consulta o algn reclamo hacia la empresa.

El cuarto factor hace referencia hacia a la sociabilidad que tienen los trabajadores
(personas que brindan servicio a usuarios) hacia los usuarios que hacen uso de este
servicio, lo cual se este se denominara empatia, esto va referido al trato que tiene el

personal de trabajo hacia los usuarios.

En el anexo 2 se muestra un ejemplo de cdmo aplicar esta ficha de métricas de Calidad
de servicio que ilustran la utilizacion de esos modelos. En funcién de la granularidad de
los criterios de Calidad de servicio que se han de identificar, para un servicio determinado,
es posible especificar el nimero de criterios.

Se pueden utilizar todos los factores, o una combinacion de ellos, para que en el caso de
un servicio particular se identifique practicamente la totalidad de los criterios de Calidad
de servicio. Para un proposito particular se puede escoger de la lista establecida una

seleccién de criterios de Calidad de servicio.
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4.3.1. Prueba de KMO y Bartlett.

La prueba de KMO, sirve para comparar las magnitudes de los coeficientes
de correlacion general o simple con respecto a las magnitudes de los coeficientes
de correlacion parcial. Si la suma de los coeficientes de correlacion parcial elevados
al cuadrado entre todos los pares de variables es baja en comparacion con la suma
de los coeficientes de correlacion al cuadrado, entonces el indice KMO estara
proximo a uno Yy esto se considerara positivo e indicara que se puede continuar con
el andlisis factorial. Pero si se obtienen valores bajos con el indice KMO, entonces
indica que las correlaciones entre pares de variables no pueden ser explicadas por
las otras variables y, por lo tanto, no es factible llevar a cabo el anélisis factorial ya
que el indice KMO se alejara de cero.

El Test de Esfericidad de Bartlett, Se utiliza para probar la Hipdtesis Nula
que afirma que las variables no estan correlacionadas en la poblacién. Es decir,
comprueba si la matriz de correlaciones es una matriz de identidad. Se puede dar
como validos aquellos resultados que presenten un valor elevado del test y cuya
fiabilidad sea menor a 0.05. En este caso se rechaza la Hipotesis Nula y se continta

con el Andlisis.

Tabla 4
Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.876
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 8927.762
Bartlett Gl 435

P-Valor 0.000

Fuente: Elaboracion propia del autor
Tal como se observa en la tabla 4 donde:

e EI KMO (0.876) por lo tanto es mayor que 0.5, lo que indica que es
aceptable para el andlisis factorial, considerando que mientras mas se

acerca a uno (1) es mejor.
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e Laprueba de esfericidad de Bartlett (0.000) dice que no es significativa
la hipdtesis nula de variables iniciales incorrelacionadas, por lo tanto, es

menor que 0.05 con lo cual es adecuado el realizar el Andlisis Factorial.
4.3.2. Varianza total explicada

Explica con méas detalle la seleccién de los componentes principales
reduciendo a una determinada cantidad de factores que representa un porcentaje
mayoritario del problema original, produciéndose la pérdida de tan solo un
porcentaje minimo de la informacion original que esta representada por las
variables iniciales, por lo tanto, teniendo en cuenta los porcentajes de variabilidad
explicados por cada una de las componentes no seleccionadas para el modelo, se
podria decidir incluir alguno mas si se deseara conseguir una representacion de la
inercia total mayor que la conseguida con dos componentes (basta seleccionar un
numero fijo de componentes en Extraccion), y al verificar la columna de sumas de
cargas al cuadrado de la extraccion, en los totales se observa que solo cuatro valores

Son mayores que uno.
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Tabla s

Varianza Total Explicada por el Método de analisis de componentes principales

Varianza total explicada

A Sumas de cargas al cuadrado de la Sumas de cargas al cuadrado de
Autovalores iniciales

extraccion la rotacién

t(;omponen Total % de % Total % de % Total % de %

varianza acumu varianza acumula varian acumula

lado do za do

1 11.740 39.135  39.135 11740 59135 59.135 4.038  13.462 13.462

2 2.067 6.890  46.025 2.067 6.800 66.025 3.830  12.766 26.228

3 1.557 5.191 51.215 1.557 5.191 71.216 2.925 9.750 35.978

4 1.315 4.384 55.599 1.315 4.384 75.6 2.701 9.004 44,983
5 1.148 3.825 59.425
6 1.093 3.644 63.069
7 1.045 3.482 66.550
8 .964 3.214 69.764
9 .856 2.853 72.617
10 .800 2.667 75.284
11 725 2.415 77.699
12 .676 2.253 79.952
13 .556 1.855 81.806
14 .538 1.793 83.600
15 521 1.736 85.335
16 492 1.639 86.974
17 475 1.585 88.558
18 426 1421 89.979
19 .386 1.285 91.265
20 .368 1.227 92.492
21 .346 1.155 93.647
22 .307 1.025 94.671
23 294 .980 95.651
24 .283 942 96.593
25 .238 794 97.388
26 215 718 98.106
27 178 594 98.700
28 .155 518 99.218
29 138 460 99.678
30 .097 322 100.000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Fuente: Datos obtenidos por el investigador
En la tabla 5 se observa que:

e Se extraen tantos factores como autovalores mayores que 1 tiene la

matriz analizada. En mi analisis se visualiza que hay 4 autovalores
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mayores que 1, por lo que el procedimiento extrae 4 Factores que
consiguen explicar un 75.6 % de la varianza de los datos originales.

e Lainformacion de esta tabla se utilizara para tomar una decision sobre el
namero idéneo de factores que deben extraerse. Por lo que, para un
minimo del 95% de la variabilidad contenida en los datos, seria necesario

extraer cuatro (4) factores.

e Lamatriz de varianzas-covarianzas analizada en el ejercicio, es la matriz
de correlaciones de la variable independiente (Calidad de Servicio) entre
los 30 indicadores incluidas en el analisis. Puesto que esta matriz es de
dimensiones 30 x 30, es posible extraer hasta 30 factores independientes.
Tal como muestra la columna de porcentajes acumulados (%
acumulado), con los 30 factores que es posible extraer se consigue
explicar el 100% de la varianza total, pero con ello no se consigue el
objetivo de reducir el numero de dimensiones necesarias para explicar

los datos.
4.3.3. Grafico de Sedimentacién

El grafico de sedimentacion justifica la eleccion de componentes principales
(punto de inflexion —comienzo de la zona de sedimentacién de la curva tras los
primeros componentes) para este modelo. Por lo que, se escogen las componentes

cuyos valores propios (Autovalores) sean mayores que uno (valores propios >1)

Grafico de sedimentacion

Autovalor
o

o ———a,

7 8 8 10 11 12 13 14 15 16 17 18 189 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Numero de Factor

Figura 3. Grafico de Sedimentacién de la variable independiente

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO i L[ Nacional del
Altiplano

En la figura 3 se observa que:

e El gréfico de sedimentacion indica que s6lo son mayores que 1 los
autovalores de las cuatro (4) primeras variables, con lo que estas
Cuatro variables resumiran al resto. Por lo tanto, seran los 4

componentes principales que resumen toda la informacion.

e Seobserva que la Tabla de la Varianza total explicada coincide con
la Gréfica de Sedimentacidn ya que en el codo o punto donde cambia
la tendencia de la Sedimentacién quedan cuatro Factores a la

izquierda del punto.

Como se observa en el grafico de sedimentacion de los 30 indicadores de la
variable independiente (Calidad de Servicio), en el que se debe considerar 3
factores, segun se observa en el grafico que tienen pendiente tres (3)
factores.

4.3.4. Matriz de Componente

Esta matriz de componentes permite visualizar y observar una clara
agrupacion de patrones donde prevalecen variables que definen los factores. Por lo
que, estos coeficientes corresponden a los coeficientes de correlacion lineal de

Pearson entre la componente y las variables implicadas.
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Tabla 6

Matriz de Componente

Matriz de Componente 2

Componente
1 2 3 4
¢La Apariencia de las Instalaciones de Las Oficinas o Centros de Atencidn de telefoniamdvil ~ .546  .520 027  .054

se encuentra acorde con los servicios que ofrecen?

¢Encuentra comodidad con el mobiliario y los espacios en las Oficinas o Centros de Atencién ~ .560 .459 -.070 .299
autorizadas?

¢Encuentra comodidad con la apariencia personal de los trabajadores de las Oficinas o  .547 456 -.065 -.121
Centros de Atencion autorizadas?

¢Existe Variedad de equipos de telefonia mdvil de acuerdo a la necesidad de cada usuario? 550 .089 058 .247
¢los equipos telefonicos que ofrecen las Oficinas o Centros de Atencidn son de buena calidad?  .691 .263 -150 .224
Para Usted. ;La calidad de servicio que ofrecen las operadoras de telefonia mévil siemprees ~ .558  .289 247 -.059

la adecuada?

¢ Los trabajadores estan bien uniformados y/o presentables y con una apariencia cuidada? 471 380 -320 -.357
¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda? 614  .242 135 -.261
¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su trabajo? 716 -.030 -.077 -.169
¢Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion de los clientes? 715 122 -294 -141
¢La disponibilidad de la sefial del servicio (hacer/recibir llamadas) es? 498 246 475 -.086
(',Lr;a\ calidad del servicio telefonico durante la llamada (sin ruidos, interferencia, cortes, etc.) 446 -147 -077 594
eEi(liste cobertura del servicio de telefonia movil dentro de su domicilio (sefial dentro del  .471 .385 327 .208
E?(?satrg cobertura del servicio de telefonia movil en general (sefial fuera del hogar) 641 121 014 346
¢ Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda? 673 -.025 -.005 -.042
¢Considera que el personal brinda disposicion por resolver los problemas que tiene con el ~ .662 -.065 103 113
servicio?

¢Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus necesidades? .660 -.113 345 -.082

¢Es coherente el tiempo de espera para ser atendido cuando usted llama a la empresa para  .539 -.285 .368 -.158
realizar alguna consulta o reclamo?

¢Le dieron solucion a su problema cuando usted llama a la empresa para hacer alguna consulta ~ .678 -.383 355 -.060

o reclamo?
¢Existe claridad de la informacién brindada cuando usted llama a la empresa operadora? .690 -.228 096 -.144
¢Le brindan facilidad la empresa operadora para presentar un reclamo por teléfono? 745 -197 344 059

En caso de que el equipo adquirido te vendan averiado: ;te cambian el equipo 6 te dan otro  .654 -.095 -.026 -.290
provisional mientras es verificado el equipo?

¢las oficinas o centros autorizados dan atencion personalizada a los clientes? 598 -.007 -230 -.119
¢Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion? 735 -184 -287 -.133
¢ Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia el cliente y el saber escuchar ~ .769 -.132 -.232 -.021

sus necesidades?
¢ Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus necesidades? .605 -.134 -334 .036

¢Encuentra comodo el tiempo de espera para que sea atendido por un funcionario cuando  .499 -360 -.102 .292
asiste a las oficinas de la empresa?

¢Encuentra claridad en la respuesta a su consulta cuando asiste a las oficinas de la empresa? .655 -.156 -.239 .163

¢Le dieron solucidn a su problema / atencidn a los reclamos cuando asiste a las oficinasdela ~ .699 -.133 -127 -.150
empresa?

¢Le brindaron facilidad para presentar un reclamo cuando asiste a las oficinas de la empresa?  .690 -409 -.074 .021

Método de extraccion: analisis de componentes principales.
a. 4 componentes extraidos.

Fuente: Elaborada por el autor de la presente Investigacion
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4.3.5. Agrupacion de Dimensiones

Cargando grafica de XD1, ..., XD4
0.4

0.3

0.0 0.1 0.2 0.3 0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 0.9

Figura 4: Agrupacion de factores o dimensiones
Fuente: Elaborada por el autor de la presente Investigacion

En la figura 4 se observa, que hay una agrupacién de cuatro factores que en adelante
seran las dimensiones. Estas agrupaciones se visualizan con la denominacion XD1,
XD2, XD3, XD4.

4.3.6. Matriz de Componente Rotado

Consiste en agrupar las caracteristicas de las variables de un grupo asociado
a un determinado factor se pueden encontrar rasgos comunes que permitan
identificar el factor y darle una denominacion que responda a €sos rasgos Comunes.
Si se consigue identificar claramente estos rasgos, ademas de reducir la dimensién
del problema, también se desvela la naturaleza de las interrelaciones existentes
entre las variables originales. Existen dos formas bésicas de realizar la Rotacion de

Factores: Rotacion Ortogonal y Rotacion Oblicua.

Se elige uno u otro procedimiento segin que los factores rotados sigan
siendo ortogonales o no. Sefialar que en ambas rotaciones la comunalidad de cada
variable no se modifica, esto es, la rotacion no afecta a la bondad del ajuste de la
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solucion factorial: aunque cambie la matriz factorial, las especificidades no
cambian y, en consecuencia, las comunidades permanecen invariantes. Sin
embargo, cambia la varianza explicada por cada factor, por tanto, los nuevos
factores no estan ordenados de acuerdo con la informacién que contienen,

cuantificada mediante su varianza.

a) Rotacion Ortogonal: Los ejes se rotan de forma que quede preservada la
incorrelacion entre los factores. Es decir, los nuevos ejes (ejes rotados) son
perpendiculares de igual forma que lo son los factores sin rotar. La rotacion se
apoya en el problema de falta de identificabilidad de los factores obtenidos por
rotaciones ortogonales. Los métodos empleados en la rotacion ortogonal de
factores son: Varimax, Quartimax, Equamax, Oblimin y Promax.

b) Rotacion Oblicua: En este caso una matriz de rotacion no tiene que ser
ortogonal (cuando una matriz multiplicada por su transpuesta es la matriz
identidad) sino Unicamente no singular (matriz cuadrado cuyo determinante no
es cero). De esta manera, los factores rotados no tienen por queé ser ortogonales
y tener, por tanto, correlaciones distintas de cero entre si. La rotacion oblicua
puede utilizarse cuando es probable que los factores en la poblacion tengan una
correlacién muy fuerte. Es necesario ir con mucha atencion en la interpretacion
de las rotaciones oblicuas, pues la superposicion de factores puede confundir

la significacion de los mismos.
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Tabla 7

Matriz de componente rotado, varimax, con normalizacion kaiser

Matriz de Componente Rotado 2
Componente
1 2 3 4
¢La Apariencia de las Instalaciones de Las Oficinas o Centros de Atencion de telefonia mévilse  0.807
encuentra acorde con los servicios que ofrecen?

¢Encuentra comodidad con el mobiliario y los espacios en las Oficinas o Centros de Atencion  0.761
autorizadas?

¢Encuentra comodidad con la apariencia personal de los trabajadores de las Oficinas o Centros  0.772
de Atencion autorizadas?

¢Existe Variedad de equipos de telefonia movil de acuerdo a la necesidad de cada usuario? 0.776

¢los equipos telefonicos que ofrecen las Oficinas o Centros de Atencién son de buena calidad? 0.790

Para Usted. ¢ La calidad de servicio que ofrecen las operadoras de telefonia mévil siempre esla  0.787
adecuada?

¢ Los trabajadores estan bien uniformados y/o presentables y con una apariencia cuidada? 0.797
¢Usted estd conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda? 0.771
¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su trabajo? 0.794
¢Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion de los clientes? 0.781
¢La disponibilidad de la sefial del servicio (hacer/recibir llamadas) es? 0.799
¢La calidad del servicio telefonico durante la llamada (sin ruidos, interferencia, cortes, etc.) es? 0.764
Existe cobertura del servicio de telefonia mévil dentro de su domicilio (sefial dentro del hogar) 0.783
Existe cobertura del servicio de telefonia mévil en general (sefial fuera del hogar) 0.752
¢ Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda? 0.752

¢Considera que el personal brinda disposicién por resolver los problemas que tiene con el 0.791
servicio?
¢Considera que los trabajadores tienen la capacidad de responder a sus necesidades? 0.763

¢ Es coherente el tiempo de espera para ser atendido cuando usted llama a la empresa para realizar 0.753
alguna consulta o reclamo?

¢Le dieron solucion a su problema cuando usted llama a la empresa para hacer alguna consulta 0.791
o reclamo?

¢Existe claridad de la informacién brindada cuando usted Ilama a la empresa operadora? 0.795
¢Le brindan facilidad la empresa operadora para presentar un reclamo por teléfono? 0.773
En caso de que el equipo adquirido te vendan averiado: ;te cambian el equipo 6 te dan otro 0.756

provisional mientras es verificado el equipo?
¢las oficinas o centros autorizados dan atencion personalizada a los clientes? 0.765

¢ Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la atencion? 0.750
¢ Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia el cliente y el saber escuchar sus 0.753
necesidades?

¢ Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus necesidades? 0.794

¢Encuentra comodo el tiempo de espera para que sea atendido por un funcionario cuando asiste 0.774
a las oficinas de la empresa?

¢Encuentra claridad en la respuesta a su consulta cuando asiste a las oficinas de la empresa? 0.793

¢Le dieron solucién a su problema / atencion a los reclamos cuando asiste a las oficinas de la 0.805
empresa?
¢Le brindaron facilidad para presentar un reclamo cuando asiste a las oficinas de la empresa? 0.771

Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacién Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 13 iteraciones.

Fuente: Elaborada por el autor de la presente Investigacion
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En la tabla 7 se visualiza la presentacién de la matriz de componentes
rotados, mostrando los valores situados por encima de uno (1) para asi lograr
una mejor exposicion de las variables iniciales obtenidas para cada
componente. A continuacién, pasamos a renombrar las componentes en
funcién de las variables iniciales que incorporan:

Componente 1. Este componente engloba al conjunto de atributos que se
concentran en la encuesta como pertenecientes al grupo Evidencia Fisica del
Servicio, ya que se considera, que dan la sensacién de comentar mas sobre
la evidencia fisica de los operadores de telefonia movil. Esta sera la
componente que denominamos Factor Evidencia Fisica del Servicio, y que
explica por si sola nada menos que el 59.135%, més de la mitad, de la
varianza total (Tabla 4), ocupando destacadamente el primer lugar frente al
resto de componentes que vamos a presentar.

Componente 2. Contiene algunas variables iniciales que son consideradas
como fiabilidad que tiene el usuario y que resulta l6gico que presenten
informacion redundante. Llamaremos a esta componente el Factor de
Fiabilidad en el Servicio y explica un 6.890% de la varianza total (Tabla 5).
ocupando el segundo lugar frente al resto de componentes.

Componente 3. Incluye las caracteristicas sobre trabajadores, si son
comunicativos y la disposicion de resolver un problema y mantener
contentos a los Usuarios, y si es de confianza y fiable en el sentido de que
se resuelven los problemas para el consumidor. Se ha denominado a esta
componente el Factor Capacidad de Respuesta del Servicio, explicando por
si sola el 5.191% del total de la varianza (Tabla 5), ocupando el tercer lugar
frente al resto de los demés componentes.

Componente 4. Ocho variables conforman este factor, en donde los
trabajadores de la empresa de operador movil tienen una Participacion
cordial hacia un Usuario. Llamamos a esta componente el Factor de Empatia
en el Servicio, ya que este factor recoge las caracteristicas méas técnicas,
explicando el 4.384% de la varianza total (Tabla 5).

Podemos decir, por tanto, que la Calidad de Servicio debera de contar en
principio al menos con la adecuada combinacion de estos cuatro factores,

por lo que si cuidamos los aspectos que indican en una pagina web,
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podemos fidelizar y conseguir generar fiabilidad en la variable Calidad de
Servicio.

Una vez que se han obtenido las componentes podemos lograr definir las
puntuaciones factoriales mediante una estimacion para cada uno de los
sujetos en cada factor extraido, para asi valorar qué situacion tiene ese sujeto
frente a estas nuevas variables que hemos construido a partir de la reduccién
de las variables iniciales introducidas en el andlisis. Cuando se utiliza el
método de extraccion de factores utilizando las componentes principales, las
puntuaciones obtenidas se calculan a partir de la solucion factorial. Dicha

solucion es ortogonal por lo que las puntuaciones también lo son.

Se obtiene finalmente la matriz de coeficientes para el célculo de las
puntuaciones factoriales que contiene las ponderaciones para cada variable
para poder calcular las puntuaciones factoriales. Mediante estos coeficientes
estimados podemos construir una ecuacion lineal para cada una de las
componentes extraidas, basadas en las variables y las puntuaciones
factoriales. Presentamos a continuacion una de las ecuaciones que
finalmente hemos obtenido para la estimacién de las puntuaciones

factoriales de un sujeto.
4.3.7. Ficha Métrica de Calidad de Servicio por dimensién

Las métricas de calidad de servicio que muestran a continuacion fueron
disefiados y elaborado por el autor. Utilizando el anélisis factorial que es una técnica
estadistica que me sirvio para agrupar los items (preguntas) relacionadas y poder
crear las dimensiones, estas métricas de calidad de servicio de las empresas de

telefonia mavil, consta de 30 preguntas agrupadas en cuatro (4) Dimensiones:
Evidencia Fisica

La evidencia fisica puede ayudar a crear el ambiente y la atmosfera en que se
compra o realiza un servicio, y puede ayudar a darle forma a las percepciones del
servicio que tengan los clientes. Los clientes se forman impresiones sobre una
empresa de servicios en parte a través de evidencias fisicas como la comodidad del
ambiente de servicio, accesorios, disposicion, modelos de equipos de celulares,
ademas se debe considerar la Evidencia Periférica, Evidencia Esencial, Atributos

Fisicos, Vista, Sonido y Tacto.
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Se utiliza las evidencias fisicas Porque con frecuencia puede contar la historia de
lo que sucedid y ésta es de mucho valor para nuestras investigaciones; también
puede ser utilizada en muchos casos para el recuento de como es (que le parecio) el
servicio con respecto al ambiente y a la tecnologia que posee la empresa. Preguntas

del 01 al 06, tal como se muestra en la figura 5.

DIMENSION 1: EVIDENCIA FiSICA

) PUNTUACION
Nro. ITEMS (Preguntas)

112345

¢La apariencia de las instalaciones de las Oficinas o Centros de

01 | EF - L
Atencion se encuentra acorde con los servicios que ofrecen?

¢Encuentra comodidad con el mobiliario y los espacios en las

02 | EF Oficinas o Centros de Atencién autorizadas?

¢Encuentra comodidad con la apariencia personal de los
03 | EF | trabajadores de las Oficinas o Centros de Atencién
autorizadas?

¢Existe Variedad de equipos de telefonia movil de acuerdo a la

04 | EF necesidad de cada usuario?

¢los equipos telefdnicos que ofrecen las Oficinas o Centros de

05 | EF Atencion son de buena calidad?

Para Usted. ¢La calidad de servicio que ofrecen las operadoras

06| EF de telefonia movil siempre es la adecuada?

Figura 5. Dimension evidencia fisica con sus respectivos items.

La tabla de decision para la dimensidn evidencia fisica del servicio. es una
herramienta que sintetiza la dimision evidencia fisica en procesos en los cuales se
dan un conjunto de condiciones y un conjunto de acciones a tomar segun el valor

de calificacion de cada Items.
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Tabla 8

Cuadro de decisiones para la evidencia fisica del servicio

VALORACION CLASIFICACION INTERVALO  DECISION
1 Pésimo [6-10]
2 Malo [11-15]
3 Regular [16-20]
4 Bueno [21-25]
5 Excelente [26-30]

En la tabla 8 se observa la clasificacion y valoracion que se le da a los resultados

obtenidos donde:

Pésimo. Esta alternativa de respuesta con un cddigo de valoracién uno (1), hace
referencia a un servicio desagradable y que es muy malo o no puede ser peor, y que

funciona sin cumplir los requisitos minimos exigidos.

Malo. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion dos (2), es aquello
que presenta poca calidad de servicio con respecto a un servicio especifico a cliente

0 usuario.

Regular. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion tres (3), hace
referencia a un servicio que presenta similitud o continuidad en su conjunto,
desarrollo, distribucion o duracion. Que es de tamafio o calidad de servicio mediana,

intermedia o corriente.

Bueno. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion cuatro (4), es el
adjetivo que permite hacer referencia a aquello que tiene bondad en la calidad de
servicio y, por lo tanto, es (til, agradable, gustoso y divertido; esta respuesta se

emplea para referirse a algo en lo que se reconoce un valor positivo.

Excelente. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion cinco (5), en
donde califica al servicio que es muy bueno o que sobresale en alguna cualidad con
respecto a otras cosas de su misma mercancia, y que sobresale en bondad, mérito y

estimacioén.
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Fiabilidad del Servicio

En los productos quizas es mas facil explicitar los aspectos a evaluar, porque son
tangibles. Pero en los servicios, intangibles y subjetivos, esta tarea se torna mas
complicada. La fiabilidad es uno de los puntos mas importantes que hay que
cumplir, ya que es un factor determinante para que un servicio se perciba de calidad.
La fiabilidad en este caso es directamente relacionada con el correcto cumplimiento
de las promesas realizadas al cliente. Segin Duque (2005), la Fiabilidad del
Servicio es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de
fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es decir,
fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Preguntas del 07 al 14, tal como se muestra en la figura 6.

DIMENSION 2: FIABILIDAD EN EL SERVICIO

; PUNTUACION
Nro. ITEMS (Preguntas)
112345
07 | Es ¢Los trabajadores estan bien uniformados y/o presentables y
con una apariencia cuidada?
08 | Fs ¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le

brinda?

09 | Fs | ¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar
su trabajo?

10 | ES | ¢Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion
de los clientes?

11 | FS | ¢La disponibilidad de la sefial del servicio (hacer/recibir
[lamadas) es?

¢La calidad del servicio telefonico durante la llamada (sin
ruidos, interferencia, cortes, etc.) es?

12 | FS

13 | Es | Existe cobertura del servicio de telefonia movil dentro de su
domicilio (sefial dentro del hogar)

14 | FS | Existe cobertura del servicio de telefonia movil en general
(sefial fuera del hogar)

Figura 6. Dimension fiabilidad en el servicio con sus respectivos items.

La tabla de decision para la dimension Fiabilidad en el Servicio. es una

herramienta que sintetiza la dimision Fiabilidad (confianza) en procesos en los
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cuales se dan un conjunto de condiciones y un conjunto de acciones a tomar en

cuenta segun el valor de calificacion de cada items.
Tabla 9

Cuadro de Decisiones para fiabilidad del servicio

VALORACION CLASIFICACION INTERVALO DECISION
1 Pésimo [6-10]
2 Malo [11-15]
3 Regular [16-20]
4 Bueno [21-25]
5 Excelente [26-30]

En la tabla 9 se observa la clasificacion y valoracion que se le da a los resultados

obtenidos donde:

Pésimo. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracién uno (1), hace
referencia a un servicio desagradable y que es muy malo o no puede ser peor, y que

funciona sin cumplir los requisitos minimos exigidos.

Malo. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion dos (2), es aquello
que presenta poca calidad de servicio con respecto a un servicio especifico a cliente

0 usuario.

Regular. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion tres (3), hace
referencia a un servicio que presenta similitud o continuidad en su conjunto,
desarrollo, distribucion o duracion. Que es de tamafio o calidad de servicio mediana,

intermedia o corriente.

Bueno. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion cuatro (4), es el
adjetivo que permite hacer referencia a aquello que tiene bondad en la calidad de
servicio y, por lo tanto, es Util, agradable, gustoso y divertido; esta respuesta se

emplea para referirse a algo en lo que se reconoce un valor positivo.

Excelente. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion cinco (5), en

donde califica al servicio que es muy bueno o que sobresale en alguna cualidad con
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respecto a otras cosas de su misma mercancia, y que sobresale en bondad, mérito y

estimacion.

Capacidad de Respuesta

Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes y suministrar un

servicio rapido; también es considerado parte de este punto, el cumplimiento a

tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible que pueda

ser la organizacion para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con la misma y la factibilidad con que se pueda lograrlo. Ahora bien, esta

comunicacion es en varias vias, por lo menos para un Cliente (Usuario). Se podria

decir que se debe tener la capacidad de respuesta con el cliente, pero para lograrlo

se debe tener con el equipo y a un profundo nivel interno de conocimiento,

parametros y cumplimiento. A su vez, se tiene que tener con los proveedores, para

que los procesos no se vean afectados por terceros. Preguntas del 15 al 22, tal como

se muestra en la figura 7.

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEMS (Preguntas)

PUNTUACION

112345

¢ Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio
que se le brinda?

¢Considera que el personal brinda disposicion por resolver los
problemas que tiene con el servicio?

¢Considera que los trabajadores tienen la capacidad de
responder a sus necesidades?

¢Es coherente el tiempo de espera para ser atendido cuando
usted Ilama a la empresa para realizar alguna consulta o
reclamo?

¢Le dieron solucion a su problema cuando usted llama a la
empresa para hacer alguna consulta o reclamo?

¢Existe claridad de la informacion brindada cuando usted llama
a la empresa operadora?

¢Le brindan facilidad la empresa operadora para presentar un
reclamo por teléfono?

Nro.
15 | CR
16 | CR
17 | CR
18 | CR
19 | CR
20 | CR
21 | CR
22 | CR

En caso de que el equipo adquirido te vende averiado:
¢te cambian el equipo 6 te dan otro provisional mientras es
verificado el equipo?

Figura 7. Dimensién capacidad de respuesta en el servicio con sus respectivos items.
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La tabla de decision para la dimensién capacidad de respuesta. es una
herramienta que sintetiza la dimision Capacidad de Respuesta en procesos en los
cuales se dan un conjunto de condiciones y un conjunto de acciones a tomar segun
el valor de calificacion de cada items, segun el cuadro de decisiones que se muestra

a continuacion.
Tabla 10

Cuadro de Decisiones para la capacidad de respuesta

VALORACION CLASIFICACION INTERVALO  DECISION
1 Pésimo [6-10]
2 Malo [11-15]
3 Regular [16 —20]
4 Bueno [21-25]
5 Excelente [26-30]

En la tabla 10 se observa la clasificacion y valoracion que se le da a los resultados

obtenidos donde:

Pésimo. Esta alternativa de respuesta con un cddigo de valoracion uno (1), hace
referencia a un servicio desagradable y que es muy malo o no puede ser peor, y que

funciona sin cumplir los requisitos minimos exigidos.

Malo. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion dos (2), es aquello
que presenta poca calidad de servicio con respecto a un servicio especifico a cliente

0 usuario.

Regular. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion tres (3), hace
referencia a un servicio que presenta similitud o continuidad en su conjunto,
desarrollo, distribucion o duracion. Que es de tamafio o calidad de servicio mediana,

intermedia o corriente.

Bueno. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion cuatro (4), es el
adjetivo que permite hacer referencia a aquello que tiene bondad en la calidad de
servicio y, por lo tanto, es Util, agradable, gustoso y divertido; esta respuesta se

emplea para referirse a algo en lo que se reconoce un valor positivo.
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Excelente. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion cinco (5), en
donde califica al servicio que es muy bueno o que sobresale en alguna cualidad con
respecto a otras cosas de su misma mercancia, y que sobresale en bondad, mérito y

estimacion.
Empatia

Significa la disposicidn de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte
importante de la empatia como también es parte de la seguridad. Requiere un fuerte
compromiso e implicacion con el cliente, conocimiento a fondo de sus
caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos. Cortesia
implica comedimiento, urbanidad, respeto, consideracidn con las propiedades y el
tiempo del cliente, asi como la creacion de una atmosfera de amistad en el contacto
personal (incluyendo recepcionistas y el personal que atiende el teléfono).

Preguntas del 23 al 30, tal como se muestra en la figura 8.

DIMENSION 4: EMPATIA
i PUNTUACION
Nro. ITEMS (Preguntas)
11234 |5

3| E ¢las oficinas o centros autorizados dan atencién personalizada

a los clientes?
oa | g | ¢Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la

atencion?
x5 | E ¢ Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia

el cliente y el saber escuchar sus necesidades?
2% | E ¢Los _trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus

necesidades?
27| E ¢Encuentra cémodo el tiempo de espera para que sea atendido

por un funcionario cuando asiste a las oficinas de la empresa?
28| E (;Encue_nt_ra claridad en la respuesta a su consulta cuando asiste

a las oficinas de la empresa?
29 | E ¢Le dieron solucién a su problema / atencién a los reclamos

cuando asiste a las oficinas de la empresa?
0| E ¢Le brindaro_n _facilidad para presentar un reclamo cuando

asiste a las oficinas de la empresa?

Figura 8. Dimension empatia en el servicio con sus respectivos items.
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La tabla de decision para la dimension empatia en el servicio. es una
herramienta que sintetiza la dimision Empatia en procesos en los cuales se dan un
conjunto de condiciones y un conjunto de acciones a tomar segun el valor de

calificacion de cada items.
Tabla 11

Cuadro de Decisiones para la empatia del servicio

VALORACION CLASIFICACION INTERVALO  DECISION
1 Pésimo [6-10]
2 Malo [11-15]
3 Regular [16 —20]
4 Bueno [21-25]
5 Excelente [26-30]

En la tabla 11 se observa la clasificacion y valoracion que se le da a los resultados

obtenidos donde:

Pésimo. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion uno (1), hace
referencia a un servicio desagradable y que es muy malo o no puede ser peor, y que

funciona sin cumplir los requisitos minimos exigidos.

Malo. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion dos (2), es aquello
que presenta poca calidad de servicio con respecto a un servicio especifico a cliente

0 usuario.

Regular. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracién tres (3), hace
referencia a un servicio que presenta similitud o continuidad en su conjunto,
desarrollo, distribucion o duracion. Que es de tamario o calidad de servicio mediana,

intermedia o corriente.

Bueno. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion cuatro (4), es el
adjetivo que permite hacer referencia a aquello que tiene bondad en la calidad de
servicio y, por lo tanto, es til, agradable, gustoso y divertido; esta respuesta se

emplea para referirse a algo en lo que se reconoce un valor positivo.
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Excelente. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion cinco (5), en
donde califica al servicio que es muy bueno o que sobresale en alguna cualidad con
respecto a otras cosas de su misma mercancia, y que sobresale en bondad, mérito y

estimacion.

Componentes de Servicio

USUARIOS

Evidencia  Fiabilidad  Capacidad Empatia
Fisica en el de

Servicio Respuesta

Percepcion por Cliente Sobre la Calidad de Servicio

Figura 9. Visién general del modelo y sus cuatro componentes
4.3.8. Escala Valorativa

La escala de Likert es una herramienta de medicion que, a diferencia de
preguntas dicotdmicas con respuesta si 0 no, permite medir actitudes y conocer el
grado de conformidad del encuestado con cualquier afirmacion que le
propongamos. Resulta especialmente Gtil emplearla en situaciones en las que
gueremos que la persona matice su opinion. En este sentido, las categorias de
respuesta serviran para capturar la intensidad de los sentimientos del encuestado
hacia dicha afirmacion a través de la puntuacion que le asignara el usuario en ficha

de métricas de calidad de servicio.
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Tabla 12

Escala Valorativa. (Escala de Likert)

Indicador Cualitativo Valor
Nunca 1
Casi Nunca 2
Algunas veces 3
Casi Siempre 4
Siempre 5

Fuente: Escala de Likert
4.3.9. Ficha Métrica de Calidad de Servicio

Esta ficha se adapta particularmente a la determinacion de los criterios de
calidad de funcionamiento de un servicio de telefonia movil. Su objetivo es
proporcionar un enfoque estructurado para analizar de manera detallada los
aspectos de la calidad de funcionamiento.

La ventaja de este modelo radica en que los criterios de calidad identificados se
pueden convertir facilmente en pardmetros de Calidad de servicio, ya que es muy
detallado y se logra una buena comprension de los parametros de calidad de
funcionamiento y de las funciones de gestion de la red. De este modo, las
definiciones y los métodos de medicion de los parametros de Calidad de servicio se

pueden expresar en un lenguaje técnico corriente y facilmente comprensible.

Para este caso las figuras 1,2,3,4 son unidos para conformar la tabla 11, denominada
ficha de métricas de calidad de servicio, que ayudara a medir la calidad de servicio
que brindan las empresas de telefonia movil a los usuarios que hacen uso de este

servicio.
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Tabla 13

Ficha que sirve para medir la calidad del servicio

DIMENSION 1: EVIDENCIA FiSICA

) PUNTUACION
Nro. ITEMS (Preguntas)
112345
¢La apariencia de las instalaciones de las oficinas o centros de
01 | EF | atencion de telefonia movil se encuentra acorde con los
servicios que ofrecen?
w2 | EF ¢Encuentra comodidad con el mobiliario y los espacios en las
oficinas o centros de atencion autorizadas?
03 | EF ¢Encuentra comodidad con la apariencia personal de los
trabajadores de las oficinas o centros de atencion autorizadas?
04 | EF ¢Existe variedad de equipos de telefonia mavil de acuerdo a la
necesidad de cada usuario?
05 | EF ¢Los equipos telefénicos gque ofrecen las oficinas o centros de
atencion son de buena calidad?
06 | EF Para usted. ¢la calidad de servicio que ofrecen las operadoras
de telefonia mévil siempre es la adecuada?
DIMENSION 2: FIABILIDAD EN EL SERVICIO
; PUNTUACION
Nro. ITEMS (Preguntas)
1121345
07 | Es ¢Los trabajadores estan bien uniformados y/o presentables y
con una apariencia cuidada?
08 | Es ¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le
brinda?
09 | Es ¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar
su trabajo?
10 | Fs ¢Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion
de los clientes?
11 | Fs ¢La disponibilidad de la sefial del servicio (hacer/recibir
[lamadas) es?
12 | Fs ¢La calidad del servicio telefonico durante la llamada (sin
ruidos, interferencia, cortes, etc.) es?
13 | Fs Existe cobertura del servicio de telefonia movil dentro de su
domicilio (sefial dentro del hogar)
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14 | Fs Existe cobertura del servicio de telefonia movil en general
(sefial fuera del hogar)
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
i PUNTUACION
Nro. ITEMS (Preguntas)
112345
15 | cRr ¢ Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio
que se le brinda?
16 | CR ¢Considera que el personal brinda disposicion por resolver los
problemas que tiene con el servicio?
17 | cr ¢Considera que los trabajadores tienen la capacidad de
responder a sus necesidades?
¢Es coherente el tiempo de espera para ser atendido cuando
18 | CR | usted llama a la empresa para realizar alguna consulta o
reclamo?
19 | CR ¢Le dieron solucion a su problema cuando usted llama a la
empresa para hacer alguna consulta o reclamo?
20 | CR ¢Existe claridad de la informacion brindada cuando usted llama
a la empresa operadora?
21 | CR ¢Le brindan facilidad la empresa operadora para presentar un
reclamo por teléfono?
En caso de que el equipo adquirido te vende averiado:
22 | CR ¢te cambian el equipo o te dan otro provisional mientras es
verificado el equipo?
DIMENSION 4: EMPATIA
i PUNTUACION
Nro. ITEMS (Preguntas)
11234 |5
» | E ¢las oficinas o centros autorizados dan atencién personalizada
a los clientes?
on | E ¢Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la
atencion?
s | E ¢Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia
el cliente y el saber escuchar sus necesidades?
2% | E ¢Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus
necesidades?
27| E ¢Encuentra cémodo el tiempo de espera para que sea atendido
por un funcionario cuando asiste a las oficinas de la empresa?
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sl E ¢Encuentra claridad en la respuesta a su consulta cuando asiste
a las oficinas de la empresa?

29 | E ¢Le dieron solucién a su problema / atencién a los reclamos
cuando asiste a las oficinas de la empresa?

0! E ¢Le brindaron facilidad para presentar un reclamo cuando
asiste a las oficinas de la empresa?

SUB TOTALES

TOTAL

En latabla 13, se visualiza la ficha de calidad de servicio, que servira para medir el
nivel de calidad de todas las empresas que brindan el servicio de telefonia mavil, y
su calificacion es, segun el total de puntuacion que se le dé en cada item, para ello

se disefia la tabla 14, que se utiliza para la toma de decisiones.
4.3.10. Tabla de Decisiones de la ficha de calidad de servicio

La tabla de decision es una herramienta que sintetiza procesos en los cuales
se dan un conjunto de condiciones y un conjunto de acciones a tomar segun el valor

total que toman las puntuaciones segun la tabla 12.
Tabla 14

Cuadro de Decisiones de la ficha de calidad de servicio

VALORACION CLASIFICACION INTERVALO  DECISION
1 Inaceptable [30- 53]
Minimamente
2 Aceptable &= 77
3 Aceptable [78 —-102]
4 Cumple los Requisitos [ 102 - 126 ]
5 Excede los Requisitos [ 126 — 150 ]

En la tabla 13 se observa la clasificacion y valoracion que se le da a los resultados

de la calidad de servicio teniendo la siguiente interpretacion:
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Inaceptable. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion uno (1),
hace referencia a un servicio que no puede ser aceptado por alguna razon en
concreto, y que funciona sin cumplir los requisitos minimos exigidos, y porque

rompe normas éticas concretas.

Minimamente aceptable. Esta alternativa de respuesta con un codigo de
valoracion dos (2), es aquello que es muy poco importante para que pueda ser

admitido como calidad con respecto a un servicio especifico a un cliente o usuario.

Aceptable. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracion tres (3), hace
referencia a un servicio que presenta similitud o continuidad en su conjunto,
desarrollo, distribucion o duracién y que es admitido como calidad de servicio

mediana, intermedia o corriente.

Cumple los requisitos. Esta alternativa de respuesta con un cédigo de valoracién
cuatro (4), es el adjetivo que permite hacer referencia a aquello que tiene bondad
en la calidad de servicio, y que resulta ineludible o imprescindible para el
cumplimiento de las métricas de la calidad; por lo tanto, es Util y esta respuesta se

emplea para referirse a algo en lo que se reconoce un valor positivo.

Excede los requisitos. Esta alternativa de respuesta con un codigo de valoracion
cinco (5), en donde califica al servicio que es muy bueno o que sobresale en alguna
cualidad con respecto a otras cosas de su misma mercancia, y que sobresale en

bondad, mérito y estimacion.
4.2. Fiabilidad del Instrumento

La fiabilidad del instrumento es una manera de asegurarse que cualquier instrumento
utilizado para medir variables experimentales, brinde siempre los mismos resultados
esperados, este instrumento es mucho mas amplia y abarca desde un conjunto de

preguntas de una encuesta hasta una prueba de inteligencia.
4.2.1. Alfa de Cronbach para la VVariable Calidad de Servicio

Para la fiabilidad de los datos de la variable Calidad de Servicio se utilizo el

Alfa de Cronbach con los siguientes resultados.

Tabla 15
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Alfa de Cronbach de la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de Indicadores
0.944 30 Indicadores

Fuente: Datos obtenidos por el investigador

En latabla 15 se observa que el Alfa de Cronbach es 0.944, esto indica que hay una
buena consistencia interna para esta escala de la variable Calidad de Servicio, hay

que tener en cuenta que mientas mas se acerca al valor uno, es mucho mejor.

4.2.2. Alfade Cronbach para la Variable Satisfaccion del Usuario
Para la fiabilidad de los datos de la variable Satisfaccion del Usuario se

utiliz6 el Alfa de Cronbach con los siguientes resultados.
Tabla 16

Alfa de Cronbach de la variable Satisfaccion del Usuario

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de Indicadores

0.928 19

Fuente: Datos obtenidos por el investigador

En la tabla 16 se observa el Alfa de Cronbach es 0.928, esto indica esto indica que
hay una buena consistencia interna para esta escala de la variable Satisfaccion del
Usuario. hay que tener en cuenta que mientas mas se acerca al valor uno, es mucho

mejor.
4.3. Resultados de la Estadistica Descriptiva e Inferencial

La informacion recopilada a través de las encuestas fue procesada en el SPSS

aplicando la estadistica descriptiva e inferencial.

La estadistica descriptiva permitio analizar la variable “Calidad de Servicio” y sus
dimensiones a través de tablas y figuras, del mismo modo se analiz6 la variable

“Satisfaccion del Servicio” con sus respectivas dimensiones. Se complement6 la
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estadistica descriptiva con las tablas cruzadas entre las variables y las dimensiones,

pudiéndose medir los valores mas altos segun sus niveles.

La estadistica inferencial faculté la prueba de hipotesis a través del coeficiente de
correlacion de Spearman (rho de Spearman), lograndose hallar el nivel de correlacion, el
nivel de significancia a través del p-valor, que ayudara a aceptar o rechazar la hipotesis
nula. Se complement6 los resultados con los diagramas de dispersion o nube de puntos
que son las representaciones graficas mas utiles para describir el comportamiento

conjunto de dos variables.

Finalmente se muestra la tabla de las correlaciones multiples para un analisis integral y
detallado de todas las variables y dimensiones del presente trabajo de investigacion,

posibilitandonos tener un panorama general del problema planteado.
4.3.1. Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario

La estadistica descriptiva y la estadistica inferencial permitio analizar la
variable Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Usuario a través de tablas y
figuras.

Estadistica descriptiva de la calidad de servicio. La estadistica descriptiva
permitio analizar el comportamiento de la variable Calidad de Servicio a través de
la tabla y figura que me ayudaran a tener una mejor perspectiva visual en texto e
imagen de la variable Calidad de Servicio, y que a continuacion se muestran estos

resultados.
Tabla 17

Variable Calidad de Servicio

VARIABLE RESPUESTA PORCENTAJE
Pésimo 0.0%
Pésimo Baja 13.3%
CALIDAD DE Regular 40.0%
SERVICIO Buena 41.0%
Excelente 5.7%
Total 100.0%

Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion
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Porcentaje

Pésimo Baja Regular Buena Excelente

Figura 10. Calidad de Servicio

En la tabla 17 y figura 10 se visualiza que, en la variable Calidad de Servicio, el 41.02%
de los Usuarios en estudio tiene una opinion que la Calidad de Servicio es bueno, mientras
que 40.00% opina que la Calidad de Servicio es regular, mientras un 13.27% la Calidad
de Servicio es Baja y un 5.71% opina que la Calidad de Servicio es Excelente. por lo que

tiene una opinion favorable con respecto a la Variable Calidad de Servicio.

Estadistica descriptiva de la satisfaccion del usuario. La estadistica descriptiva
permitio analizar el comportamiento de la variable Satisfaccion del Usuario a traves de la
tabla y figura que me ayudaran a tener una mejor perspectiva visual en texto e imagen de

la variable Satisfaccion del Usuario, y que a continuacion se muestran estos resultados.
Tabla 18

Variable Satisfaccion del Usuario

VARIABLE RESPUESTA PORCENTAJE
Totalmente Insatisfecho 0.0%
Insatisfecho 13.1%

SATISFACCION DE  Ni satisfecho ni insatisfecho 48.6%

LOS USUARIOS Satisfecho 24.1%
Totalmente Satisfecho 14.3%
Total 100.0%

Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion
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Totaimente Insatisfecho Ni satisfecho  Satisfecho  Totalmente

Insatisfecho Satisfecho

n
insatisfecho

Figura 11. Satisfaccion del Usuario

En la tabla 18 y figura 11 se observa que, en la variable satisfaccion del usuario, el
48.57% de los usuarios en estudio tiene una opinién que no se encuentran ni
satisfecho ni insatisfecho, mientras que 24.08% opina que los usuarios estan
satisfechos, mientras un 14.29% de los usuarios opinan que estan totalmente
satisfecho, y un 13.06% opina que los usuarios estan insatisfecho. por lo que no
estan satisfechos ni tampoco insatisfecho con respecto a la variable satisfaccion del

usuario.

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. Se mediré el
grado de relacién que existe entre las variables Calidad de Servicio y Satisfaccion

del Usuario se aplicara la Correlacion de Spearman.
Tabla 19

Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios de telefonia movil.

CORRELACION DE SPEARMAN

SATISFACCION DE
LOS USUARIOS

Rho de Spearman CALIDAD DE Coeficiente de Correlacion 0.765™
SERVICIO P-Valor 0.000
N 490

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.

Fuente: Elaborado por el Autor de la Investigacién
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En latabla 19 se observa que el Rho de Spearman es 0.765 el cual indica que existe
una relacion positiva considerable, y verificando el P-Valor = 0.000, es menor que
0.01, esto quiere decir que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna; en el que indica que existe relacion entre la variable Calidad de Servicio y

la Satisfaccion del Usuario.

Dispersién Simple de SATISFACCION DE LOS USUARIOS por CALIDAD DE SERVICIO
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Figura 12. Calidad de Servicio de la variable Satisfaccion del Usuario
Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.

En la figura 12 donde muestra la grafica de dispersion entre la variable calidad de
servicio (eje x) y la variable satisfaccion del usuario (eje y). la calidad de servicio
esta representada por 30 items dando un valor minimo de 30 y un valor maximo de
150 y la satisfaccion del usuario comprende 19 items dando un valor minimo de 19
y un valor méximo de 95. se observa que a mayor aumento de la variable calidad
de servicio se nota un incremento similar de la variable satisfaccion del usuario, por

lo tanto, la correlacion entre ambas variables es positiva.
4.3.2. Evidencia Fisica y Satisfaccion del Usuario

La Estadistica descriptiva y la Estadistica inferencial permitié analizar el
comportamiento de la dimision Evidencia Fisica de la variable Calidad de Servicio

y la variable Satisfaccion del Usuario a traves de tablas y figuras.
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Estadistica descriptiva de la evidencia fisica. La estadistica descriptiva permitio
analizar el comportamiento de la dimension Evidencia Fisica de la variable Calidad
de Servicio a través de la tabla y figura que me ayudaran a tener una mejor
perspectiva visual en texto e imagen de la dimensién Evidencia Fisica, y que a

continuacién se muestran estos resultados.
Tabla 20

Dimension Evidencia Fisica de la variable Calidad de Servicio

VARIABLE RESPUESTA PORCENTAJE
Pésimo 0.0%
Baja 14.5%
] Regular 33.9%
EVIDENCIAFiSICA [ 12 7%
Excelente 9.0%
Total 100.0%

Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion

Porcentaje

Pesimo Baja Regular Buena Excelente

Figura 13. Dimension Evidencia Fisica
Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.

En la tabla 20 y figura 13 donde se puede visualizar que, en la dimension evidencia

fisica de la calidad de servicio, el 42.65% de los usuarios en estudio tiene una
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opinién que la evidencia fisica es bueno, mientras que 33.89% opina que la
evidencia fisica es regular, mientras un 14.49% opina que la evidencia fisica es baja
y un 8.98% opina que la evidencia fisica es excelente. por lo que tiene una opinion

favorable con respecto a la variable calidad de servicio.

Relacién entre calidad de servicio y satisfaccion de los usuarios. Se mediré el
grado de relacion que existe entre las variables Calidad de Servicio y la Dimension
Evidencia Fisica del Servicio, para ello se aplicara la Correlacion de Spearman.

Tabla 21

Correlacién entre Satisfaccion de los Usuarios y Evidencia Fisica del Servicio.

CORRELACION DE SPEARMAN

EVIDENCIA FiSICA

Rho de Spearman SATISFACCION DE LOS  Coeficiente de correlacion 0.616™
USUARIOS

P-Valor 0.000

N 490

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.
Fuente: Elaborado por el Autor de la Investigacion.

En latabla 21 se observa que, el Rho de Spearman es 0.616 el cual indica que existe
una relacién positiva considerable, y verificando el P-Valor = 0.000, es menor que
0.01, esto quiere decir que se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis
alterna; en el que indica que existe relacion entre la variable Calidad de Servicio y

la Dimension Evidencia Fisica del Servicio.
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Figura 14. Evidencia Fisica y Satisfaccion del Usuario
Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.

En la figura 14, muestra la grafica de dispersion entre la dimension evidencia fisica
de la variable calidad de servicio (eje x) y la variable satisfaccion del usuario (eje
y). la dimension evidencia fisica estan representadas por 06 items dando un valor
minimo de 6 y un valor maximo de 30 y la satisfaccidn del usuario comprende 19
items dando un valor minimo de 19 y un valor méximo de 95. se observa que a
mayor aumento de la la dimensidn evidencia fisica se nota un incremento similar
de la variable satisfaccion del usuario, por lo tanto, la correlacion entre ambas

variables es positiva.
4.3.3. Fiabilidad del Servicio y Satisfaccion del Usuario.

La Estadistica descriptiva y la Estadistica inferencial permitié analizar el
comportamiento de la dimision Fiabilidad del Servicio de la variable Calidad de

Servicio y la variable Satisfaccion del Usuario a través de tablas y figuras.

Estadistica descriptiva de la fiabilidad del servicio. La estadistica descriptiva
permitid analizar el comportamiento de la dimension Fiabilidad del Servicio de la

variable Calidad de Servicio a través de la tabla y figura que me ayudaran a tener
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una mejor perspectiva visual en texto e imagen de la dimension Fiabilidad del

Servicio, y que a continuacion se muestran estos resultados.

Tabla 22

Dimension Fiabilidad del Servicio de la variable Calidad de Servicio

VARIABLE RESPUESTA PORCENTAJE

Pésimo 0.0%

Baja 7.1%
FIABILIDAD EN EL Regular 42.4%
SERVICIO Buena 42.4%

Excelente 8.0%

Total 100.0%

Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion

a0

Porcentaje

Pésimo Baja Reqular Buena Excelente

Figura 15. Dimension Fiabilidad del Servicio
Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.

En la tabla 22 y figura 15 se observa que la dimension fiabilidad del servicio de la
calidad de servicio, el 42.45% de los usuarios en estudio tiene una opinion que hay
una buena fiabilidad del servicio, mientras que 42.45% opina que la fiabilidad del
servicio es regular, mientras un 7.96% opina que la fiabilidad del servicio es
excelente y un 7.14% opina que la fiabilidad del servicio es mala. por lo que tiene

una opinion favorable con respecto a la dimision fiabilidad del servicio.
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Relacién entre fiabilidad del servicio y satisfaccion de los usuarios. Se medira
el grado de relacion que existe entre las variables Calidad de Servicio y la
Dimensién Fiabilidad del Servicio, para ello se aplicara la Correlacion de

Spearman.
Tabla 23

Correlacion entre Satisfaccion de los Usuarios y Fiabilidad en el Servicio

CORRELACION DE SPEARMAN

FIABILIDAD EN EL

SERVICIO
Rho de Spearman SATISFACCION DE LOS  Coeficiente de correlacion 0.746™
USUARIOS P-Valor 0.000
N 490

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.
Fuente: Elaborado por el Autor de la Investigacion

En la tabla 23 se visualizar que el Rho de Spearman es 0.746 el cual indica que
existe una relaciéon positiva considerable, y verificando el P-Valor = 0.000, es
menor que 0.01, esto quiere decir que se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alterna; en el que indica que existe relacion entre la variable Satisfaccion

del Usuario y la Dimension Fiabilidad en el Servicio.

Dispersién Simple de SATISFACCION DE LOS USUARIOS por FIABILIDAD EN EL SERVICIO
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Figura 16. Fiabilidad en el Servicio y la Satisfaccion del Usuario
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En la figura 16 se muestra la grafica de dispersion entre la dimension fiabilidad en
el servicio la variable calidad de servicio (eje x) y la variable satisfaccion del
usuario (eje y). la dimensién fiabilidad en el servicio estan representadas por 08
items dando un valor minimo de 8 y un valor maximo de 40 y la satisfaccion del
usuario comprende 19 items dando un valor minimo de 19 y un valor maximo de
95. se observa que a mayor aumento de la dimension fiabilidad en el servicio se
nota un incremento similar de la variable satisfaccion del usuario, por lo tanto, la

correlacién entre ambas variables es positiva.
4.3.4. Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Usuario

La Estadistica descriptiva y la Estadistica inferencial permitié analizar el
comportamiento de la dimision Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de
Servicio y la variable Satisfaccion del Usuario a través de tablas y figuras.
Estadistica descriptiva de la capacidad de respueSTA. La estadistica descriptiva
permitid analizar el comportamiento de la dimension Capacidad de Respuesta de la
variable Calidad de Servicio a través de la tabla y figura que me ayudaran a tener
una mejor perspectiva visual en texto e imagen de la dimension Capacidad de

Respuesta, y que a continuacidn se muestran estos resultados.
Tabla 24

Dimension Capacidad de Respuesta de la variable Calidad de Servicio

VARIABLE RESPUESTA PORCENTAJE

Pésimo 0.0%

Baja 21.0%
CAPACIDAD DE Regular 44.9%
RESPUESTA Buena 27.1%

Excelente 6.9%

Total 100.0%

Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion
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Porcentaje

Pésimo Baja Regular Buena Excelente

Figura 17. Dimension Capacidad de Respuesta
Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.

En la tabla 24 y figura 17 se observa que la dimension capacidad de respuesta de la
calidad de servicio, el 44.90% de los usuarios en estudio tiene una opinion que la
capacidad de respuesta es regular, mientras que 27.14% opina que la capacidad de
respuesta es buena, mientras un 21.02% opina que la capacidad de respuesta es baja
y un 6.94% opina que la capacidad de respuesta es excelente. por lo que tiene una

opinion favorable con respecto a la dimensidn capacidad de respuesta.

Relacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios. Se medira
el grado de relacion que existe entre las variables Calidad de Servicio y la
Dimensién Capacidad de Respuesta, para ello se aplicara la Correlacion de

Spearman.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO Jos Nacional del
- Altiplano

Tabla 25
Correlacidn entre Satisfaccion de los Usuarios y Capacidad de Respuesta del Servicio.

CORRELACION DE SPEARMAN

CAPACIDAD DE

RESPUESTA

Rho de Spearman SATISFACCION DE LOS  Coeficiente de correlacion 0.634™
USUARIOS P-Valor 0.000

N 490

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.
Fuente: Elaborado por el Autor de la Investigacion

En la tabla 25, tal como se visualizar el Rho de Spearman es 0.634 el cual indica
que existe una relacion positiva considerable, y verificando el P-Valor = 0.000, es
menor que 0.01, esto quiere decir que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna; en el que indica que existe relacion entre la variable satisfaccion

del usuario y la dimension capacidad de respuesta del servicio.

Dispersién Simple de SATISFACCION DE LOS USUARIOS por CAPACIDAD DE RESPUESTA
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Figura 18. Capacidad de Respuesta y la Satisfaccion del Usuario

Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.
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En la figura 18, muestra la grafica de dispersion entre la dimension Capacidad de
Respuesta de la Variable Calidad de Servicio (eje X) y la variable Satisfaccion del
Usuario (eje Y). La dimensién Capacidad de Respuesta estan representadas por 08
items dando un valor minimo de 8 y un valor maximo de 40 y la Satisfaccion del
Usuario comprende 19 items dando un valor minimo de 19 y un valor méximo de
95. Se observa que a mayor aumento de la dimension Capacidad de Respuesta se
nota un incremento similar de la variable Satisfaccion del Usuario, por lo tanto, la

correlacién entre ambas variables es positiva.
4.3.5. Empatia en el Servicio y Satisfaccion del Usuario

La Estadistica descriptiva y la Estadistica inferencial permitié analizar el
comportamiento de la dimision Empatia en el Servicio de la variable Calidad de
Servicio y la variable Satisfaccion del Usuario a través de tablas y figuras.
Estadistica descriptiva de la empatia en el servicio. La estadistica descriptiva
permitié analizar el comportamiento de la dimension Empatia en el Servicio de la
variable Calidad de Servicio a través de la tabla y figura que me ayudaran a tener
una mejor perspectiva visual en texto e imagen de la dimension Empatia en el

Servicio, y que a continuacion se muestran estos resultados.
Tabla 26

Dimension Empatia en el Servicio de la variable Calidad de Servicio

VARIABLE RESPUESTA PORCENTAJE
Pésimo 1.0%
Baja 13.7%

EMPATIAEN EL Regular 40.4%

SERVICIO Buena 37.6%
Excelente 7.3%
Total 100.0%

Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion
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Porcentaje

Pésimo

Eaja Regular Buena Excelente

Figura 19. Dimension Empatia en el Servicio
Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.

En la tabla 26 y figura 19 se observa que, la dimension Empatia en el Servicio de
la Calidad de Servicio, el 40.41% de los Usuarios en estudio tiene una opinion que
la Empatia en el Servicio es regular, mientras que 37.55% opina que la Empatia en
el Servicio es bueno, mientras un 13.87% opina que la Empatia en el Servicio es
Baja y un 7.35% opina que la Empatia en el Servicio es Excelente, y un 1.02%
opina que la Empatia en el Servicio es Pésimo. por lo que tiene una opinion

favorable con respecto a la dimension Empatia en el Servicio.

Relacién entre empatia en el servicio y satisfaccion de los usuarios. Se medira
el grado de relacion que existe entre las variables Calidad de Servicio y la
Dimensién Empatia en el Servicio, para ello se aplicara la Correlacion de Spearman.

Tabla 27

Correlacion entre Satisfaccion de los Usuarios y Empatia en el Servicio

Correlaciones

EMPATIA
Rho de Spearman SATISFACCION DE LOS  Coeficiente de correlacion 0.662™"
USUARIOS P-Valor 0.000
N 490

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01.
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En la tabla 27, tal como se visualizar el Rho de Spearman es 0.662 el cual indica
que existe una relacién positiva considerable, y verificando el P-Valor = 0.000, es
menor que 0.01, esto quiere decir que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la
hipétesis alterna; en el que indica que existe relacion entre la variable satisfaccion

del usuario y la dimension empatia en el servicio.

Dispersién Simple de SATISFACCION DE LOS USUARIOS por EMPATIA
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Figura 20. Empatia en el Servicio y la Satisfaccion del Usuario
Fuente: Elaborada por el Autor de la presente Investigacion.

En la figura 20, muestra la gréafica de dispersion entre la dimension empatia en el
servicio de la variable calidad de servicio (eje X) y la variable satisfaccion del
usuario (eje Y). La dimension empatia en el servicio estan representadas por 08
items dando un valor minimo de 8 y un valor maximo de 40 y la satisfaccion del
usuario comprende 19 items dando un valor minimo de 19 y un valor méximo de
95. Se observa que a mayor aumento de la dimensién empatia en el servicio se nota
un incremento similar de la variable satisfaccion del usuario, por lo tanto, la

correlacion entre ambas variables es positiva.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS EPG UNA - PUNO /L[5 Nacional del
| Altiplano

CONCLUSIONES

e Con relacion al objetivo general, se concluye que el p valor (sig. =.000) es menor
que el nivel de significancia 0.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar la hipdtesis que sostiene la relacion. Asimismo, el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0.765, que significa que existe
correlacion positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 95%
que existe relacion significativa entre las variables Calidad de Servicio y la

Satisfaccion del Usuario en la Region de Puno, 2017.

e Con respecto primer objetivo especifico el cual es disefiar las métricas de calidad
de servicio; se considerd: la definicion de las métricas de calidad en funcion de
un objetivo claro; y estas métricas se validaron tedricamente para dilucidar si
miden realmente los atributos que se pretendan medir; se validé empiricamente,
para conocer su grado de utilidad en la obtencién de medidas de atributos de
calidad de servicios externos que no son directamente medibles y por Gltimo se
obtuvo de las mediciones la ficha métrica de calidad de servicio. Para este lograr
este objetivo se utilizé el Analisis Factorial, donde el KMO es 0.876 lo que indica
que es aceptable y la Prueba de esfericidad de Bartlett tiene un p-valor de 0.000
lo que dice que no es significativa la hipdtesis nula; y con la varianza total
explicada por el método de anélisis de componentes principales (tabla 7) En donde
se puede visualizar que hay 4 autovalores mayores que 1, por lo que el
procedimiento extrae 4 Factores que consiguen explicar un 75.6 % de la varianza
de los datos originales. Por lo tanto, el disefio de las métricas de calidad de servicio
de las empresas de telefonia mavil, consta de 30 preguntas agrupadas en cuatro
(4) Dimensiones o factores: Evidencia Fisica, Fiabilidad del Servicio, Capacidad
de Respuesta y Empatia.
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e Con relacion al segundo objetivo especifico, el p valor (sig. = .000) es menor que
el nivel de significancia 0.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica
para aceptar la hipdtesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de
correlacién de Rho Spearman es de 0.616, que significa que existe correlacion
positiva moderada. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 95% que
existe relacion significativa entre la Evidencia Fisica del Servicio y la Satisfaccion

del Usuario en la Region de Puno, 2017.

e Como resultado del tercer objetivo especifico, el p valor (sig. = .000) es menor
que el nivel de significancia 0.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia
estadistica para aceptar la hipotesis que sostiene la relacion. Asimismo, el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman es de 0.746, que significa que existe
correlacion positiva alta. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 95%
que existe relacion significativa entre la Fiabilidad en el Servicio y la Satisfaccion

del Usuario en la Regién de Puno, 2017.

e Con relacion al cuarto objetivo especifico, el p valor (sig. =.000) es menor que el
nivel de significancia 0.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hipotesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de
correlacién de Rho Spearman es de 0.634, que significa que existe correlacion
positiva moderada. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 95% que
existe relacion significativa entre la Capacidad de Respuesta del Servicio y la

Satisfaccion del Usuario en la Region de Puno, 2017.

e Con relacion al quinto objetivo especifico, el p valor (sig. = .000) es menor que el
nivel de significancia 0.05, por lo tanto, existe suficiente evidencia estadistica para
aceptar la hipdtesis que sostiene la relacion. Asimismo, el coeficiente de
correlacién de Rho Spearman es de 0.662, que significa que existe correlacion
positiva moderada. Ademas, se puede afirmar con un nivel de confianza 99% que
existe relacién significativa entre la Empatia del Servicio y la Satisfaccion del

Usuario en la Region de Puno, 2017.
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RECOMENDACIONES

e Poner mas atencién en la empatia del servicio; es decir, procurar un trato
personalizado con el cliente, para asi responder las necesidades de ellos y hacerles

sentir especial.

e Se debe mostrar un trato amable y cordial con todos los clientes por parte de los
trabajadores, tanto en el personal de atencion y administrativo, en los Usuarios de

Telefonia Movil.

e Se debe implementar atractivos (juegos innovadores) para los nifios, de esta

manera llegar a satisfacer sus necesidades a los usuarios.

e Enlo que se refiere a la fiabilidad del servicio, se debe tomar mucha importancia
en la puntualidad: cuanto mas rapido es la atencion, mejor es la satisfaccion, lo
que permite generar fidelidad de los clientes. No dejar de lado el ambiente fisico
ni la calidad de equipos, mejorar la apariencia fisica para una mejor comodidad.

e Finalmente, todo el personal debe estar capacitado en brindar una buena atencién
al cliente para mejorar la calidad de servicio, porque esto repercute a la

satisfaccion del cliente.
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Anexo 1. Modelo de Encuesta

ENCUESTA SOBRE LOS OPERADORES DE TELEFONIA MOVIL EN PUNO

Sefior (a) tenga usted un buen dia. Mi nombre es Rudy A. Arpasi Pancca, y pertenezco a la Universidad
Nacional del Altiplano. Estoy haciendo, en esta y otras zonas de la ciudad y del Departamento de Puno,
una encuesta sobre el tema de Satisfaccion de los Usuarios de Telefonia Mévil en el Departamento de Puno,
que es una investigacion social donde se recogen las opiniones de los ciudadanos sobre una cuestion de
magnitud e interés general como esta. Le aclaro que esta Investigacién no toma en cuenta ni difunde
opiniones individuales, sino que la encuesta tiene sentido cuando se toman en cuenta todas las respuestas
en conjunto.

En esta oportunidad me ha tocado hacerle la encuesta a usted ¢ Tendria a bien contestar unas preguntas de
la encuesta? No demandara mas que unos minutos y realmente seria de gran ayuda y de anticipado le

agradeceremos bastante"
N° de Encuesta [ ]

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DE
LOS USUARIOS ATENDIDOS EN EL SERVICIO LOS DISTINTOS SERVICIOS QUE
BRINDA CADA OPERADOR DE TELEFONIA MOVIL

Nombre del Encuestador [ ]

Fecha: [

Estimado usuario (a), estamos interesados en conocer su opinién sobre la calidad de atencién
que recibid en el servicio que brindan los operadores de telefonia movil . Sus respuestas son
totalmente confidenciales. Agradeceremos su participacion.

DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

Provincia Distrito
Lugar de Procedencia [ J [ ]
Edad del encuestado en afios. [ ]
Masculino Femenino
sex0
Analfabeto 1
Primaria 2
Secundaria 3
Nivel de Estudio Superior Técnico no concluido 4
Superior Técnico concluido 5
Superior Universitario no concluido 6
Superior Universitario concluido 7
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ENTEL @) entel 1

BITEL ® bitel 2
Que Operador Telefonica TUENTI h 3
Movil Utiliza CLARO @ 4

MOVISTAR &N 5

OTRO: 6
Modalidad de Pago que | Prepago Postpago
Tiene con su Compaifiia

CALIDAD DE SERVICIO

Marque con una “X” la alternativa de respuesta que se adecue a su criterio. Utilice una
escala numérica del 1 al 5. Considere 1 como la menor calificacion y 5 como la mayor
calificacion.

1 2 3 4 5
NUNCA | CASINUNCA | ALGUNAS VECES | CASI SIEMPRE | SIEMPRE

DIMENSION 1: EVIDENCIA FiSICA

Nro. PREGUNTAS L12]3]4]°

¢La Apariencia de las Instalaciones de Las Oficinas o Centros

01 | EF | de Atencién de telefonia mdvil se encuentra acorde con los
servicios que ofrecen?

02 | EE ¢Encuentra comodidad con el mobiliario y los espacios en las
Oficinas o Centros de Atencion autorizadas?

03 | EE (;Enc_uentra comodid_aq con la apariencia p_ersonal _de los
trabajadores de las Oficinas o Centros de Atencion autorizadas?

04 | EE ¢Existe Variedad de equipos de telefonia movil de acuerdo a la
necesidad de cada usuario?

05 | EF ¢los equipos telefonicos que ofrecen las Oficinas o Centros de
Atencion son de buena calidad?

06 | EE Para Usted. ¢La calidad de servicio que ofrecen las operadoras
de telefonia movil siempre es la adecuada?

DIMENSION 2: FIABILIDAD EN EL SERVICIO

Nro. PREGUNTAS 112345

¢Los trabajadores estan bien uniformados y/o presentables y
con una apariencia cuidada?

¢Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le
brinda?

¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar
su trabajo?

07 | FS

08 | FS

09 | FS
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¢ Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion
de los clientes?

¢La disponibilidad de la sefial del servicio (hacer/recibir
llamadas) es?

¢La calidad del servicio telefonico durante la Ilamada (sin
ruidos, interferencia, cortes, etc.) es?

Existe cobertura del servicio de telefonia mévil dentro de su
domicilio (sefal dentro del hogar)

10 | FS
11 | FS
12 | FS
13 | FS
14 | FS

Existe cobertura del servicio de telefonia mdvil en general
(sefial fuera del hogar)

DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

PREGUNTAS

¢Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio
que se le brinda?

¢Considera que el personal brinda disposicion por resolver los
problemas que tiene con el servicio?

¢Considera que los trabajadores tienen la capacidad de
responder a sus necesidades?

¢Es coherente el tiempo de espera para ser atendido cuando
usted llama a la empresa para realizar alguna consulta o
reclamo?

¢Le dieron solucion a su problema cuando usted llama a la
empresa para hacer alguna consulta o reclamo?

¢Existe claridad de la informacion brindada cuando usted Ilama
a la empresa operadora?

¢Le brindan facilidad la empresa operadora para presentar un
reclamo por teléfono?

Nro.
15 | CR
16 | CR
17 | CR
18 | CR
19 | CR
20 | CR
21 | CR
22 | CR

En caso de que el equipo adquirido te vendan averiado:
¢te cambian el equipo 6 te dan otro provisional mientras es
verificado el equipo?

DIMENSION 4: EMPATIA

PREGUNTAS

¢las oficinas o centros autorizados dan atencion personalizada
a los clientes?

¢Los trabajadores muestran cortesia y amabilidad con la
atencion?

¢Los trabajadores demuestran sus habilidades con el trato hacia
el cliente y el saber escuchar sus necesidades?

¢Los trabajadores siempre estan dispuestos a ayudar con sus
necesidades?

¢Encuentra comodo el tiempo de espera para que sea atendido
por un funcionario cuando asiste a las oficinas de la empresa?

¢Encuentra claridad en la respuesta a su consulta cuando asiste
a las oficinas de la empresa?

¢Le dieron solucion a su problema / atencion a los reclamos
cuando asiste a las oficinas de la empresa?

Nro.
23| E
24 | E
25| E
26 | E
27 | E
28 | E
29 | E
30 | E

¢Le brindaron facilidad para presentar un reclamo cuando asiste
a las oficinas de la empresa?
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Anexo 2. Aplicando las Encuestas

Figura 21. Encuestas Llenadas por lo Usuario de Telefonia Movil

Fuente: Imégenes obtenido por el propio investigador
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Anexo 3. Imagenes de las Encuestas realizadas

Figura 22. Encuestas Llenadas por lo Usuario de Telefonia Movil

Fuente: Imagenes obtenido por el propio investigador
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Anexo 4. Ingreso de la Informacién al Software SPSS

12 Encuesta Tesis Rudy.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos — X
Archive  Editar Ver Datos Iransformar  Analzar  Grificos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

e BLEAE A B 9

Nombre Tipo Anchura | Decimales, Etiqueta Valores Perdidos Columnas Alineacion Medida

1 NumEncuesta Cadena 4 Namero de Encuesta Ninguno Ninguno & Nominal =
2 Encuestador  Cadena 80 Nombre del Encuestador Ninguno Ninguno &b Nominal

3 Fecha_enc  Cadena 20 Fecha de la Encuesta Ninguno Ninguno & Nominal

4 Provincia Cadena 40 Ninguno Ninguno & Nominal

5 Distrita Cadena 40 Ninguno Ninguno & Nominal

6 Edad_Encu_. Numérico Edad del encuestado (en afios) Ninguno Ninguno & Escala

7 Sexo Punto {1, Masculin... Ninguno & Nominal |
8 Estudios Punta Nivel de Estudio {1, Analfabe_ Ninguno 5 ol Ordinal

ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal
ol Ordinal

9 XPregunta_01 Punto
10 |xPregunta_02 Punto
1 XPregunta_03 Punto
12 |XPregunta_04 Punto
13 |XPregunta_05 Punto
14 |XPregunta 06 Punto

3
2
2
2 ¢La Apariencia de las Instalaciones de Las Oficinas o Centros de Atencién de telef... {1, Nunca)... Ninguno
2
2
2
2
2
15 |XPregunta_07 Punto 2
2
2
2
2
2
2
2
2
2

Encuentra comodidad can el mobiliario y los espacios en las Oficinas o Centros d... {1, Nunca). . Ninguno
¢Encuentra comodidad con la apariencia personal de los trabajadores de las Oficin... {1, Nunca)... Ninguno
¢ Existe Variedad de equipos de telefonia movil de acuerdo a la necesidad de cada . {1, Nunca) . Ninguno
¢los equipos telefénicos que ofiecen las Oficinas o Centros de Atencion son de bu... {1, Nunca)... Ninguno
Para Usted. ¢La calidad de senicio que ofiecen las operadoras de telefonia mvil si_ {1, Nunca) . Ninguno

iLos j estan bien ylo p y con una apariencia c... {1. Nunca}... Ninguno ol Ordinal
16 |XPregunta_08 Punto Usted esta conforme con Ia puntualidad del senicio que se le brinda? {1, Munca]..  Ninguno ol Ordinal
17 |XPregunta_09 Punto ¢El personal cuenta con el conocimiento adecuado al realizar su trabajo? {1. Nunca}... Ninguno ol Ordinal
18 XPregunta_10 Punto ;Los trabajadores demuestran actitud positiva hacia la atencion de los clientes? {1, Nunca)... Ninguno ol Ordinal
19 |XPregunta_11 Punto ¢La disponibilidad de la sefial del senicio (hacer/recibir llamadas) es? {1. Nunca}... Ninguno ol Ordinal

= Derecha ] Ordinal

Derecha ol Ordinal

Derecha  fl Ordinal

Derecha ol Ordinal

Derecha  fl Ordinal
i

20 XPregunta_12 Punta
21 XPregunta_13 Punto
22 XPregunta_14 Punta
23 XPregunta_15 Punto
24 XPregunta_16 Punta

[ | [

¢La calidad del senicia telefénico durante la llamada (sin ruidos, interferencia, corte {1, Nunca) . Ninguno
Existe cobertura del senvicio de telefonia mévil dentro de su domicilio (sefial dentro ... {1, Nunca)... Ninguno
Existe cobertura del senvicio de telefonia mévil en general (sefial fuera del hagar) {1, Munca} . Ninguno
¢Los trabajadores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda? {1, Muncaj}... Ninguno

ccococcocoococoococooocooooeooo

¢ Considera que el personal brinda disposicién por resolver los problemas que tiene . {1, Nunca) . Ninguno

Kl

Vista de datos | Vista de variables.

Figura 23. Declaracién de variables en el Software SPSS
Fuente: Iméagenes obtenido por el propio investigador
2 Encuesta Tesis Rudy.sav [ConjuntoDatest] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - X

Archivo ~ Editar ~ VWer Datos Transformar Analizar Graficos  Ufilidades ~ Ampliaciones  Ventana  Ayuda

= e Bl A BE WS

Visible: 64 de 64 variables

& Nu;r;incu s En;\::sta & Fechcaien &a Provincia| i Distrito é’ff?f@iz & Sexo ol Estudios d:IXP:é’:"' dx;:fg;m dxr::fg;m dxparig:m dx;:fg;m dxng;m dxzf H
1 001 Rudy Alvar... 12/06/2018 Sandia Phara 20 Femenino Superior Universitario ... AlgunaVez Alguna Vez Casi Siem... Siempre Casi Siem... Casi Siem... A\guna]
2 002 Rudy Alvar... 12/06/2018  Puno Puno 18 Femenino Superior Universitario . Casi Siem . Casi Siem | Alguna Vlez Casi Nunca Casi Siem . Casi Siem _ Casi Si
3 003 Rudy Alvar... 12/06/2018  Puno Puno 20 Femenino Superior Universitario ... Casi Nunca Nunca Munca CasiNunca Alguna Vez Casi Munca Sies
4 004 Rudy Alvar... 14/06/2018  Melgar Macari 25 Femenino  Superior Técnico con. Alguna Vez Alguna Vez| Alguna Viez CasiSiem . CasiNunca CasiMunca Casi Si
5 005 Rudy Alvar _ 08/06/2018 Carabaya  Macusani 18 Masculino Superior Universitario . Alguna Vez Alguna Vez CasiSiem..  Siempre Casi Siem . CasiMunca Alguna
3 006 Rudy Alvar_ 14/06/2018 Yunguyo  Yunguyo 21 Femenino Superior Universitario . AlgunaVez CasiNunca AlgunaVez AlgunaVez CasilNunca CasiMunca Algunal
7 007 Rudy Alvar . 12/06/2018  San Antoni_. Putina 22 Masculino Superior Universitario . Casi Siem . Casi Siem | Casi Siem . Casi Siem . Casi Siem . Casi Siem Siies
8 008 Rudy Alvar... 08/06/2018 Puno Puno 18 Masculino Superior Universitario ...  Alguna Vez Alguna Vez Alguna Vez Siempre Casi Siem... Alguna Vez Siel
9 009 Rudy Alvar_ 08/06/2018  Melgar Macari 18 Masculino Superior Técnico no ¢ Alguna Vez CasiSiem | CasiMunca  Siempre Casi Siem. Siempre Sie
10 010 Rudy Alvar... 14/06/2018 Yunguyo  Anapia 24 Femenino Superior Universitario ... AlgunaVez CasiNunca Casi Siem... AlgunaVez AlgunaVez CasiMunca CasiSi
1 011 Rudy Alvar_ 08/06/2018  Puno Puno 19 Femenino Superior Universitario Siempre Casi Siem. Siempre Alguna Vez Casi Siem . Siempre  Sie
12 012 Rudy Alvar . 12/06/2018  Puno Puno 18 Femenino Superior Universitario . Casi Siem . Casi Siem | Alguna Viez Casi Siem . Alguna Vez Casi Siem . Algunal
13 013 Rudy Alvar... 12/06/2018  Sandia Alto Inambari 19 Femenino Superior Universitario . Alguna Vez = Alguna Vez| Casi Siem . CasiSiem . Alguna Vez Alguna Vez Algunal
14 014 Rudy Alvar . 14/06/2018  Puno Puno 23 Femenino Superior Universitario . Alguna Vez Casi Nunca  Casi Siem_. AlgunaVez CasiNunca AlgunaVez CasiN
15 015 Rudy Alvar... 12/06/2019 El Collao llave 18 Femenino Superior Universitario ... Alguna Vez Casi Siem... Casi Siem... Siempre Casi Siem... Casi Siem... Casi Si
16 016 Rudy Alvar__ 12/06/2018  Chucuito Chucuito 18 Femenino Superior Universitario . Alguna Vez Alguna Vez| Casi Nunca Casi Nunca Alguna Vez CasiMunca Algunal
7 017 Rudy Alvar... 13/06/2018 Moho Meho 24 Masculino Superior Universitario ... Casi Nunca Alguna Vez| Casi Nunca CasiMunca CasiNunca CasiMunca Casi Si
18 018 Rudy Alvar... 12/06/2018  Puno Puno 22 Masculino Superior Universitario . Casi Siem . Casi Siem | Casi Siem . Casi Siem . Casi Siem . Casi Siem Siies
19 019 Rudy Alvar  08/06/2018 Lampa Pucara 27 Masculino Superior Universitario . AlgunaVez AlgunaVez Casi Siem .  Siempre CasiSiem . Alguna Vez CasiSi
20 020 Rudy Alvar _ 12/06/2018 Huancane  Huancane 18 Femenino Superior Universitario . Alguna Vez =~ Alguna Vez| Casi Siem . Casi Siem . Alguna Vez Alguna Vez Casi Si
21 021 Rudy Alvar . 12/06/2018  Puno Puno 18 Femenino Superior Universitario . Alguna Vez Casi Nunca| Alguna Vez Casi Siem . CasiNunca Alguna Vez N
22 022 Rudy Alvar... 14/06/2018  Melgar Macari 25 Femenino Superior Técnico con...  Alguna Vez Alguna Vez| Alguna Vez CasiSiem... CasiNunca CasilNunca Casi Sie_{
(W 0]

Vista de datos| Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

Figura 24. Digitalizacion de las encuestas en el Software SPSS

Fuente: Imagenes obtenido por el propio investigador
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Anexo 5. Visualizacién de los Resultados utilizando SPSS.

TAchwe  Edtar  Ver  Dalos  Iransioimar  senar  formato  Analizar  Gialcos  UWidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
[ L ==
ISEE Q@ A 0 = = 53
E [ Resultado =
@B Registro o
& [E] Andlisis factorial Prueba de KMO y Bartlett
=) Tituto
Notas Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de 876
&
muestreo
L5 Prueba de KMO y
) Gréfico de sedime Prugha de esfericidad d2  Aprox. Chi-cuadrado 8927.762
L& Matriz factorial BELR al 435
L&) Matriz de factor rof sig 000

L& Varianza total expl
L& Matriz de transforr|

~{[ Grafico de factor d

(B Registro Grafico de sedimentacion

Bt [E] Andlisis factorial

=) Titulo 12

HNotas

~[[& CGonjunta de datos
L& Matriz de correlaci
L& Prueba de KMO y
(g Matrices anti-imag
L& Comunalidades
L& Varianza total expl 8
{[;) Grafico de sedime

-
L& Matriz de componi =3
L& Matriz de compon) 3 s
15 Matriz de transforr 2
[[3] Gréfico de compa E]
L5 Matriz de coeficier
4
2
= [ 1] |3 [ I
1B SPSS Statistics Processor est listo Unicode:ON
Tl Resultado Rudy SPSS3 T OPS Ststistics Ot T9KE
37 elementos 1 elemento seleccionado 85.2 KB =

Figura 25. Resultados del Andlisis Factorial en el Software SPSS

Fuente: Imagenes obtenido por el propio investigador

chive Eaitar Ver Datos Iranstormar Insenar -ormato Analizar — Lrafcos Unligagdes mpliaciones entana wuda
[l L AT s, L [
ISEEA NE e dBLE =2
B Resultado Correlaciones no paramétricas &
- fE] Correlaciones no para
o[ Titulo
H Notas Correlaciones
LB Correlaciones SATISFACCIO
1 & Conrelaciones no para CALUDADDE  NDELOS
- E Titulo SERVICIO USUARIOS
I Notas =
: : Rho de Spearman  CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de 1.000 765
LE Correlaciones s
- [E] Correlaciones no para
T Thulo Sig. (bilateral) 000
i Notas N 490 490
L Correlaciones SATISFACCION DELOS  Coeficients de 765" 1.000
- [E] Correlaciones no para USUARIOS corelacion
=) Titulo
B Notas Sig. (bilateral) 000
H C N 490 490
** La correlacion s significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

: Notas
"L Correlaciones Correlaciones no paramétricas
Correlaciones
SATISFACCIO
NDE LOS EVIDENGIA
USUARIOS FISICA
RNo de Spearman  SATISFACCION DE LOS  Coeficiente de 1.000 616"
USUARIOS carrelacian
Sig. (bilateral) 000
N 480 430
EVIDENCIA FISICA Coeficiente de 616 1.000
carrelacion L]
[EX ¥ itaseens £
1BM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON
[l Resultado Rudy SPSS3. TS/07 72018 0722 2., SPSS Statistics OuL... LG
37 elementos 1 elemento seleccionado 183 KB =

Figura 26. Resultados del Nivel de Relacion entre Variables en el Software SPSS

Fuente: Imagenes obtenido por el propio investigado.
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Anexo 6. Aplicacién de las métricas en encuestas realizadas.

Como se tiene construida las métricas de calidad de servicio de los operadores de telefonia

movil, esta métrica se aplico a 490 usuarios, en cual se obtuvieron los siguientes puntajes.

En la imagen que se ve a continuacion son 20 usuarios de los 490 que estan en software
SPSS

Dimeciones |ltems Usuario 1 | Usuario 2 | Usuario 3 | Usuario 4 | Usuario § [Usuario & | Usuario 7 |Usuario 8 [Usuario 3 [Usuario 10 | Usuario 11 | Usuario 12 | Usuario 12 | Usuario 14 | Usuario 16| Usuario 18 | Usuaria 17 [ Usuario 18 | Usuario 18 [Usuario 20

(Oficinas o Centros de Atencion de telefonia

mévil se encuentra acorde con los servicios que| 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 5 4 3 3 3 3 2 4 3 3
ofrecen?

<Encuentra comodidad con el mobiliario y los

espacios en las Oficinas o Centros de Atencion 3 a 1 3 3 2 4 3 4 2 4 4 3 2 4 3 3 4 3 3

autorizadas?

iEncuentra comedidad con la apariencia
personal de los trabajadores de las Oficinas o a 3 1 3 a 3 a 3 2 a 5 3 4 4 4 2 2 a a 4
Centros de Atencidn autorizadas?

i Existe Variedad de equipos de telefonia movil

s de acuerde a Ia necesidad de cada usuario? > 2 2 4 5 3 4 5 5 3 3 4 4 3 5 2 2 4 5 4
@ Z10s equipos telefonicos que offecen 1as
: (Oficinas o Centros de Atencién son de buena a4 4 3 2 a 2 a a a 3 a 3 3 2 4 3 2 a a 3
] calidad?
Z Fars Usted :la calidad de sericio que afrecen
[a] Ias operadoras de telefonia mavil siempre es 4 4 2 2 2 2 4 3 5 2 5 4 3 3 4 2 2 4 3 3
= la adecuada?
ZLos trabajadores estan bien uniformados y/o
presentables y con una apariencia cuidada? 3 4 5 4 3 3 5 5 5 4 5 3 3 2 4 3 4 5 4 4
cUsted esta conforme con Ia puntualidad del
senvicio que se le brinda? a 3 4 3 2 3 5 a4 3 3 3 3 a 3 4 3 2 5 a4 3
<El personal cuenta con el conocimiento
adecuado al realizar su trabajo? 4 5 2 3 4 3 5 5 3 3 4 4 3 3 5 2 2 5 4 4
Zlos trabajadores demuestran actitud positiva
hatia la atencion de los clientes? > 5 2 4 2 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 2 4 4 4
ila dispon ad de Ia senal del servicio

(hacer/recibir llamadas) es?
L calidad del servicio telefonico durante 13

]
[s]
=
o
&5
a
o
= llamada (sin ruidos, interferencia, cortes, etc] | 4 2 2 3 2 2 5 5 2 9 1 2 2 3 4 3 3 5 2 3
w es?
2 Existe cobertura del servicio de telefonia movil
g dentro de su domicilio (sefial dentro del hogar)| 3 4 3 3 3 3 5 2 5 2 5 4 4 4 4 3 2 5 3 4
5 Existe cobertura del servicio de telefonia movil
= en general (sefial fuera del hogar) 5 5 3 3 4 1 5 5 5 3 4 4 3 4 3 3 2 5 5 4
TTos trabajadores Son comuNTCativas ¥
asertivos en el senicio que se Ie brinda? 4 5 3 2 4 3 2 5 3 3 3 4 3 3 4 2 3 2 4 4
TConsidera que el personal brinda disposicion
por resolver los problemas que tiene con el 3 2 3 3 1 5 3 1 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3
servicio?
ZConsidera que Tos Tabaadores flenen 13
3 4 4 3 4 3 2 4 4 2 3 4 3 4 4 3 2 2 4 3

capacidad de responder a sus necesidades?

ZEs coherente el empo de espera para ser
atendido cuando usted Ilama a la empresa 4 3 3 4 1 2 2 4 5 2 3 4 4 2 3 3 2 2 5 4
para realizar alguna consulta o reclamo?
ile dieron solucion a su problema cuando
usted llama a la empresa para hacer alguna 4 2 3 3 4 2 3 5 3 1 2 4 4 2 4 3 3 3 4 3
consulta o reclamo?

Existe claridad de [a informacian brindada
cuando usted llama a la empresa operadora?
ZLe brindan facilidad Ia empresa operadora
para presentar un reclamo por teléfono?

En caso de que el equipo adquindo te vendan
averiado: éte cambian el equipo O te dan otre a4 4 4 3 5 3 5 2 2 1 2 4 3 3 3 3 2 5 3 5
provisional mientras es verificado el equipo?
<1as oficinas o centros autorizados dan
atencion personalizada a los clientes?

zLos trabajadores muestran cortesia y
amabilidad con la atencion?

éLos trabajadores demuestran sus habilidades
con el trato hacia el cliente y el saber escuchar 5 4 2 4 a4 3 5 a4 3 3 3 4 3 3 4 3 2 5 3 4
sus necesidades?

ZLos trabajadores siempre estan dispuesios &
ayudar con sus necesidades?

ZEncuentra comodo el iempo de espera para

que sea atendido por un funcionario cuando 3 2 2 3 2 3 4 3 4 1 1 1 2 4 3 3 2 4 1 4

asiste a las oficinas de la empresa?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

consulta cuando asiste a Ias oficinas de la
empresa?
ILe dieron solucion a su problema / stencion a

los reclamos cuando asiste a las ofidinas dela | 4 4 2 4 4 2 3 4 5 2 3 4 4 3 3 3 2 3 4 4
empresa?

<Le brindaron facilidad para presentar un
reclamo cuando asiste a las oficinas de Ia a4 5 3 4 4 2 3 5 4 1 2 1 4 4 1 3 2 3 3 4
empresa?

EMPATIA

TOTAL 115 115 86 95| 106 75| 118[ 11e| 107 71 99| 109 96 89| 110 81 67) 118 114] 109

Figura 27. Resultados de encuestas por Dimension e ftem

Fuente: Imagenes obtenido por el propio investigado.
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Cabe precisar la escala valorativa que se utilizo fue la siguiente obtenido de la tabla 10

del preste trabajo de investigacion.
Tabla 28

Escala Valorativa. (Escala de Likert)

Indicador Cualitativo Valor
Nunca 1
Casi Nunca 2
Algunas veces 3
Casi Siempre 4
Siempre 5

Fuente: Escala de Likert

Para el calculo del cuadro de decisiones se utilizo la tabla 28 de la presente investigacion,

en cual se obtuvo el promedio de todos los totales.
Tabla 29

Media Aritmética de los totales de cada encuesta

Estadisticos
CALIDAD DE SERVICIO

N Valido 490
Perdidos 0
Media Aritmética 99.73

Fuente: Elaborado y Disefiado por el Autor de la Investigacion

en la tabla 29 se observa que, al obtener un promedio de 99.73, esto es como si todos los
encuestados estuvieran calificando la Calidad de Servicio con una puntuacion de 99.73.
por consecuencia, este resultado se verificara con tabla del cuadro de decisiones que se

planteo en el capitulo de resultados y discusion.
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Tabla 30

Cuadro de Decisiones

VALORACION CLASIFICACION INTERVALO  DECISION
1 Inaceptable [30- 53]
2 Minimamente Aceptable [54 — 77 ]
3 Aceptable [ 78 —102] 99.73 puntos
4 Cumple los Requisitos [102 - 126 ]
5 Excede los Requisitos [ 126 — 150 ]

Fuente: Elaborado y Disefiado por el Autor de la Investigacion

Tal como se observa en tabla 30, la puntuacion se encuentra dentro de lo aceptable, pero

sigue teniendo falencia porque ain no cumple con los requisitos minimos exigidos.
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Anexo 7. Preferencia de usuario.

Tabla 31

Preferencia de los usuarios con respecto a los operadores moviles

Operador Movil Preferencia

ENTEL 12.13%
BITEL 28.82%
TUENTI 1.76%
CLARO 31.11%
MOVISTAR 26.19%
OTRO 0.00%
TOTAL 100.00%

Proveedores de usuarios de telefonia movil en
la region de Puno

B ENTEL MBITEL B TUENTI CLARO ® MOVISTAR HOTRO

Figura 28. Gréfico de preferencia de los usuarios

Tal como se observa en la tabla 31 y la figura 28 que, en la Region de Puno del afio 2017,
el proveedor que le brinda el servicio de telefonia movil a los usuarios, a un 31% provee
el operador de telefonia mévil CLARO, 29% usa BITEL, 26% usa MOVISTAR, 12%
ENTEL Y 2% TUENTIL.

104
Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




