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RESUMEN

El objetivo principal del estudio es examinar si existe una relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion de los usuarios de telefonia maévil en el Distrito de
Tacna en el afio 2024. Los datos se recogieron de una muestra de 384 usuarios de
teléfonos moviles. Los participantes fueron 108 usuarios de Movistar, 115 usuarios
de Claro, 88 usuarios de Entel, 71 usuarios de Bitel y 2 usuarios de OMV. El
objetivo es proporcionar un analisis integral que pueda proporcionar a la comunidad
académica informacion relevante y contribuir a la mejora continua en el campo.

El enfoque de la investigacion fue basico de nivel relacional. Se opt6 por un disefio
no experimental, transversal, utilizando encuestas como método de recogida de
datos y cuestionarios como instrumento. Como resultado, se encontré que la
correlacion entre las variables era significativa y el coeficiente de correlacion (R)
fue de 0,909, lo que indica una alta correlacion entre las variables. Ademas, el
coeficiente de determinacion (R cuadrado) es 0,903, lo que significa que el 90,3%
de la volatilidad de la variable dependiente puede ser explicada por la variable
independiente, que es una frecuencia significativa.

Con base en estos hallazgos, se concluy6 que el Rho de Spearman es 0.452, ello
indica que la relacion es positiva, moderada entre ambas variables; asimismo, el
valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la hipdtesis nula. Por
consiguiente, se rechaza la hipétesis nula HO y se acepta la hipotesis alternativa:
H1: La calidad del servicio de telefonia mévil que presentan las operadoras y como
impactan en la preferencia del consumidor en el Distrito de Tacna, es baja.

Palabras clave: calidad de servicio, satisfaccion del usuario, operadores de
telefonia movil, usuario de telefonia mdvil, preferencia del consumidor, telefonia

movil.



ABSTRACT

The main objective of the study is to examine whether there is a relationship
between the quality of service and the satisfaction of mobile phone users in the
District of Tacna in the year 2024. The data was collected from a sample of 384
mobile phone users. The participants were 108 Movistar users, 115 Claro users, 88
Entel users, 71 Bitel users and 2 OMV users. The goal is to provide a
comprehensive analysis that can provide the academic community with relevant
information and contribute to continuous improvement in the field.

The research focus was a basic relational level. A non-experimental, cross-sectional
design was chosen, using surveys as a data collection method and questionnaires as
an instrument. As a result, the correlation between the variables was found to be
significant and the correlation coefficient (R) was 0.909, indicating a high
correlation between the variables. Furthermore, the coefficient of determination (R
squared) is 0.903, which means that 90.3% of the volatility of the dependent
variable can be explained by the independent variable, which is a significant
frequency.

Based on these findings, it was concluded that Spearman's Rho is 0.452, which
indicates that the relationship is positive, moderate between both variables;
Likewise, the value of P=0.000 is less than 0.05, rejecting the null hypothesis.
Therefore, the null hypothesis HO is rejected and the alternative hypothesis is
accepted:

H1: The quality of the mobile telephone service presented by the operators and how
they impact consumer preference in the District of Tacna is low.

Keywords: quality of service, user satisfaction, mobile telephone operators,

mobile telephone user, consumer preference, mobile telephony.
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INTRODUCCION

El trabajo que ha sido planteado busca determinar qué calidad de servicio
percibe el usuario de las distintas empresas operadoras de telefonia mévil en nuestro
pais, teniendo en consideracion que luego de la pandemia mundial Covid-19 nuestra
sociedad ha sufrido un cambio significativo en su forma de vida, y se ha
consolidado por completo el uso de las nuevas tecnologias en todos los ambitos de
nuestras vidas, y con ello el uso constante e incluso como una necesidad basica de
los teléfonos moviles, los cuales se han modernizado, sin dejar de lado que se ha
masificado el uso de las redes sociales, aplicativos mdviles, por lo tanto, el uso de
internet movil es fundamental, llegando desde el uso educativo, hasta incluso la
vida laboral, absolutamente todos los aspectos de nuestras vidas han sufrido un
cambio significativo, por lo que, es importante el estudio de la percepcién del
usuario de este servicio movil respecto a cada empresa que brinda este servicio en
nuestro pais, con la finalidad de apuntar a la mejora continua, donde el punto inicial
para realizar propuestas de mejores es identificar el estado situacional actual de este
servicio desde el punto de vista del propio usuario.

Tanto la calidad de servicio, como la satisfaccion del usuario tienen distintas
aristas que la componen, es importante el analisis y estudio de cada aspecto que las
componen, puesto que ello nos permitird dar luz a los problemas que se presentan,
nos permitira realizar propuestas de cambio o mejora, fortalecer aspectos que se
encuentren debilitados, continuar con los aspectos que se encuentren en buenas
condiciones y englobar un proceso de mejora continua que permita la fidelizacion
del cliente, teniendo en cuenta que hoy en dia es muy facil que un usuario que no
se encuentre satisfecho con el servicio recibido pueda cambiar de operador movil,
por lo tanto, las empresas que pertenecen a este rubro de servicios deben de procurar
la mejora continua con la finalidad de no perder clientes.

En ese orden de ideas, debemos sefialar que la calidad de servicio tiene un
valor demasiado importante para el cliente, siendo que significa las condiciones de
producto o servicio que el ofertante le brinda al cliente o usuario, siendo ello asi,
las expectativas que tiene el cliente de recibir un producto o servicio de calidad son

debidamente apreciados por el cliente, y segun ello valora lo que percibe, en el caso
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de la telefonia movil, este servicio al ser fundamental tiene una implicancia
fundamental en la vida de las personas, por lo tanto, lo que los usuarios de este
servicio valoran tienen que ver con los diversos aspectos que la implican, estos
aspectos han sido recogido en el presente trabajo para que se pueda medir respecto
a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente que percibe el usuario.

El propdsito de este estudio es responder e informar a la comunidad
académica la siguiente interrogante: ¢Cual es la calidad del servicio de telefonia
movil que presentan las operadoras y cémo impactan en la preferencia del
consumidor en el Distrito de Tacna, 2024? Las preguntas de investigacion buscaron
responder a esta pregunta. Por lo tanto, este documento consta de cinco capitulos,
gue se describen a continuacion.

El primer capitulo considera la definicion del problema de investigacion,
discute la importancia y relevancia del estudio y establece los objetivos e hipotesis.

El segundo capitulo describe el marco teérico que determina las variables
de estudio, a saber, la celeridad procesal y la eficiencia del proceso de retencion del
apoyo familiar. Analizar teorias, métodos y otros aspectos para justificar
adecuadamente cada variable de investigacion.

El tercer capitulo cubre el marco metodolégico utilizado para el disefio del
estudio, incluyendo el tipo de estudio, la poblacién, la muestra y el procesamiento
y analisis de los datos recolectados.

El cuarto capitulo presenta los resultados obtenidos junto con el
correspondiente andlisis e interpretacion, compara las hip6tesis y discute los
resultados.

Finalmente, el quinto capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones

del estudio de acuerdo con los objetivos formulados.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1  Descripcion de la realidad problematica

La percepcion que tiene el cliente de la calidad de un producto o servicio
tiene un impacto significativo en la satisfaccion general.

La expansion de la telefonia movil en el mundo y en nuestro pais
experimento un crecimiento extraordinario con la creacién de nuevos operadores
de telecomunicaciones. Sin embargo, el objetivo de la competencia es asegurar que
los consumidores reciban los mayores beneficios en términos de cobertura, calidad
del producto/servicio y precio. Entre los operadores méas populares se encuentran
Movistar y Claro, mientras que los operadores mas nuevos incluyen a Bitel y Entel.
Estos datos estan basados en informacion proporcionada por Osiptel. (Vera, Vidal,
Vignolo, & Zavalo, 2019)

Sobre lo sefialado por el autor citado, debemos precisar que en nuestro pais
se tiene histdricamente un mercado de servicio de telefonia mévil que ha mostrado
deficiencias historicas, y que anteriormente no existia una real competencia porque
en muchos casos el servicio se monopolizaba por las pocas empresas que
participaban en el mercado, sin embargo, con el paso de los afios han ido
introduciéndose en el mercado mas empresas lo cual ha dinamizado la oferta y ha
generado una competencia lo cual le ha favorecido a los usuarios, quienes a la fecha
pueden migrar las veces que consideren necesarios a su sélo pedido.

Cuatro empresas ofrecen servicios de telefonia movil: Movistar (marca
Telefonica del Peru en la capital espafiola), Claro (marca América Movil Perl en la

capital mexicana), Entel (marca Entel Perd en la capital chilena) y Bitel (marca de
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Viettel Peru en la capital de Vietnam), ademas de Operadores Moviles Virtuales
(OMV).

La existencia de una mayor variedad de empresas que brinden el servicio
permite que la oferta del servicio se vea obligada a ser competitiva, aunque tenemos
un servicio que debe mejorar constantemente, nos encontramos en un mercado que
presente un servicio deficiente, quiza por el hecho de encontrarnos una region
sudamericana estemos predispuestos a recibir una oferta de muy baja calidad
comparado con el primer mundo.

Actualmente existen cuatro empresas telefonicas operando en el Per(, todas
extranjeras. Garantizar la calidad de este servicio requiere de un sistema de gestion
eficiente. (Delfin, 2018)

"Un sistema de gestion de la calidad contiene un conjunto de reglas y
estandares que deben seguirse. La norma ISO 9001 sirve para establecer requisitos
para garantizar que una organizacion tenga un sistema de calidad de acuerdo con
estandares especificos. Por tanto, las normas 1SO contienen reglas y procedimientos
que regulan las actividades productivas de una organizacién y contribuyen al logro
de sus objetivos. Fue creado para garantizar la calidad de la produccion y los
servicios mediante la introduccion de estdndares. En el contexto peruano el
organismo responsable de esto es Osiptel”.

La competitividad entre estos operadores se centra principalmente en la
calidad de los servicios, lo que conlleva un crecimiento de clientes y una alta
migracion. Esto crea una dindmica Unicay fluida en las preferencias de los usuarios,
creando un mercado telefénico altamente competitivo en términos de oferta y
demanda. Por lo tanto, el mercado es dinamico, caracterizado por un proceso
continuo de migracion, lo que resulta en una competencia feroz debido al cambio
de operador, debido a la insatisfaccion de los clientes con los servicios y el atractivo
de nuevas promociones, ofertas y paquetes.

La realidad problematica estructurada en el presente trabajo nos permite
entender gue el servicio de telefonia movil ha venido modificandose a lo largo del
tiempo, la tecnologia que se le ha implementado lo ha hecho un servicio esencial,
hoy en dia podemos decir que en un equipo celular tenemos a un aparato que puede

cumplir las funciones de una computadora, por lo que el servicio brindado por las
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empresas operadoras de telefonia movil es fundamental para nuestra sociedad, por
lo que los usuarios de este servicio se convierten en mas exigentes, ya no existe un
monopolio o duopolio donde sélo una o dos empresas lideraban el mercado y al no
tener competencia brindaban servicio de muy mala calidad, al dia de hoy el mercado
peruano cuenta con mas de dos empresas operadoras de telefonia moévil, y con el
presente trabajo podremos analizar si ha existido un cambio respecto a la calidad
de servicio brindado y si esta es valorado por el usuario de telefonia movil, si lo
satisface en cuanto a las expectativas sobre el servicio recibido.

Por lo tanto, nos encontramos frente a un escenario de mercado que ha
venido evolucionando con el paso de los afios, y conjuntamente con el avance de la
tecnologia, por lo que el usuario de telefonia mévil no es el mismo que hace algunos
afios se conformaba con lo poco que algunas empresas que manejaban el monopolio
de las telecomunicaciones resignaba conformarse, hoy en dia para lograr la
satisfaccién de este usuario se requiere que se le brinde diversos servicios y
promociones de mayor nivel, si de alguna manera las empresas operadoras de
telefonia movil pretenden que se les valore, y como repetimos eso se ve reflejado
en el alto nivel de migracion de una operadora a otra, puesto que nuestra propia
legislacion permite que el usuario de telefonia movil tenga la total facultad de
migrar de un operador a otro si lo considera conveniente, en el momento que lo
considere conveniente, y sin tener que pedir el asentimiento de la empresa a la que
pertenece.

Para tener una demanda satisfecha, las empresas operadoras de telefonia
movil deben entender que la calidad de servicio que les ofrecen a sus clientes debe
ser superior, es decir, la percepcion que tienen los usuarios de telefonia movil tiene
que ser realmente relevantes para que consideren fidelidad a una empresa operadora
movil, ello se ve reflejado en el alto nivel de volatilidad respecto al cambio de
empresa operadora mavil, nuestro mercado peruano tiene una particularidad, puesto
que, los usuarios son altamente sensibles y cuando perciben que una empresa no
satisface lo suficiente sus expectativas, migran en gran nivel a otras empresas

operadora de telefonia movil.
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1.2
121

1.2.2

1.3
131

1.3.2

1.4

Definicion del problema
Problema general
¢Cual es la calidad del servicio de telefonia mdvil que presentan las
operadoras y como impactan en la preferencia del consumidor en el Distrito
de Tacna, 2024?
Problemas especificos
a. ¢Cudl es la calidad del servicio de telefonia mavil que reciben los
consumidores en el Distrito de Tacna, 2024?
b. ¢Cual es la preferencia del consumidor en cuanto a los servicios de
telefonia mavil de las operadoras en el Distrito de Tacna, 2024?
c. ¢Qué impacto tiene la calidad del servicio de la telefonia mévil en la
preferencia del consumidor en el Distrito de Tacna, 2024?
d. ¢Qué nivel de satisfaccidn existe en los consumidores con el servicio
que le brinda su operadora mavil en el Distrito de Tacna, 2024?
Objetivos de la investigacion
Objetivo general
Determinar la calidad del servicio de la telefonia movil que presentan las
operadoras méviles y como impacta en la preferencia del consumidor en el
Distrito de Tacna, 2024.
Objetivos especificos
a. Identificar la calidad del servicio de la telefonia movil que reciben
los consumidores en el Distrito de Tacna, 2024.
b. Detectar la preferencia del consumidor en cuanto a los servicios de
la telefonia movil de las operadoras en el Distrito de Tacna, 2024.
c. Establecer el impacto de la calidad del servicio de la telefonia movil
en la preferencia del consumidor en el Distrito de Tacna, 2024.
d. Determinar el nivel de satisfaccion que existe en los consumidores
con el servicio que le brinda su operadora mavil en el Distrito de Tacna,
2024.
Justificacion y limitaciones de la investigacion
= Larelevancia practica

Justificacion social:
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La relevancia de este estudio esti directamente relacionada con la
calidad del servicio, que es un aspecto muy importante para los
usuarios. Esta investigacion nos permite identificar tanto la satisfaccion
como la insatisfaccion del usuario, o que nos ayuda a comprender
cémo influye en las preferencias de los consumidores. Los resultados
obtenidos seran de utilidad para los operadores que necesitan una
mejora continua para atraer clientes y mejorar sus procesos, incluida la
obtencion de la correspondiente certificacion 1SO. Por lo tanto, es muy
importante evaluar la calidad de los servicios de telefonia movil,
teniendo en cuenta los estandares e indicadores establecidos por
OSIPTEL y su impacto en las preferencias de los clientes del operador,
por lo tanto, resulta completamente conveniente conocer la percepcién
del usuario final, de manera directa, con la finalidad de analizar los
resultados, proponer alternativas de mejora, identificar problemas
latentes y servir de referencia para futuros trabajos de similar
naturaleza, que puedan complementar o superar al trabajo realizado en

la presente investigacion.

Relevancia metodoldgica

Justificacion Teorica:

La validez teorica de este estudio radica en la capacidad de realizar un
analisis teorico utilizando investigaciones previas sobre el tema en
consideracién, tanto a nivel de investigaciones realizadas como a nivel
de articulos cientificos. La informacion disponible a través de las
tecnologias de la informacion y la comunicacion se utiliza para
complementar la investigacion de campo. Por lo tanto, los resultados
sistematizados proporcionan una base sélida para futuras
investigaciones y son insumos valiosos para el desarrollo tedrico. Este
estudio es importante porque permite un analisis sistematico de los
problemas actuales de competitividad, con especial atencion a la
calidad de los servicios moviles en la region de Tacna y su impacto en

las preferencias de los consumidores de los operadores, entendemos que
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existen trabajos de referencia, pero los cuales fueron realizados en
tiempo y espacio distinto al presente trabajo, por lo que consideramos
de vital importancia realizar la presente investigacion, que nos permitira
analizar la situacion actual del mercado de telefonia mavil, el cual ha
evolucionado con el paso de los afios y sobre todo con el avance de la
tecnologia.

1.5  Operacionalizacion de variables

1. Variable Independiente: CALIDAD DE SERVICIO

Calidad de redes:

o Calidad de interconexion: Comunicaciones  exitosas,
comunicaciones interrumpidas.

e Velocidad de interconexion: Tiempo de establecimiento de
Ilamadas, tiempo de entrega de mensajes de texto, tiempo para
conectarse a redes sociales, tiempo de transferencia de datos y
archivos, velocidad de descargas.

o Calidad de la sefal: Cobertura local y fuera, interrupciones, calidad
vocal.

Reclamos:

e Averias reportadas.

o Llamadas interrumpidas.

« Intento de llamadas sin éxito.
o Errores de facturacion.

Satisfaccion:

o Portabilidad.

« Satisfaccion con la sefial.

« Satisfaccion con el precio.

« Satisfaccion con la tecnologia.

« Satisfaccion con la conectividad de las redes.
« Satisfaccion con los canales de distribucién.
« Satisfaccion con los canales de atencion.

« Satisfaccion con la calidad de informacion.
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2. Variable Dependiente: SATISFACCION DEL USUARIO

Racional:

e Completitud.
e Transitividad.

Deseabilidad:

e Monotonia.
e Insaciabilidad.

Proceso de compra:

Reconocimiento del problema o necesidad.
Busqueda de informacion.

Evaluacion de alternativas.

Toma de decisiones.

1.6 Hipotesis de la investigacion

1.6.1 Hipdtesis general
Hi: La calidad del servicio de telefonia mévil ofrecida por las operadoras
tiene un impacto significativo en la preferencia de los consumidores en el

Distrito de Tacna, es baja.

1.6.2 Hipdtesis especificas

e HI1: La calidad del servicio de telefonia movil que reciben los
consumidores es percibida como baja en el Distrito de Tacna, 2024.

e H2: La preferencia de los consumidores hacia las operadoras de
telefonia mavil es baja en el Distrito de Tacna, 2024.

e H3: Unamejoraen la calidad del servicio de telefonia mdvil ofrecido
por las operadoras incrementa significativamente la preferencia de

los consumidores en el Distrito de Tacna, 2024.
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e H4: El nivel de satisfaccion de los consumidores con el servicio de
telefonia maévil que brindan las operadoras es bajo en el Distrito de
Tacna, 2024.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

(Ramirez, 2013). Estrategias comerciales en el sector de la telefonia movil.
Analisis de factores condicionantes. Espafia: Universidad de Oviedo. El propdésito
planteado fue revisar, analizar, comprender y ampliar al maximo los conocimientos
relacionados con la actividad estratégica del operador moévil. Se utilizaron métodos
de gestion documental y se lleg6 a las siguientes conclusiones: Entre 2006 y 2011,
el coste de las llamadas cay6 un 30%, pasando el coste medio por minuto de 19,3
céntimos de euro a 13,4 céntimos. Ademas, entre 2007 y 2011, los ingresos totales
del sector de las comunicaciones mdviles cayeron un 22%, una caida de mas de
3.000 millones de euros.

A estos datos se suma la caida promedio de los ingresos por linea 'y mes en
el mismo periodo, que varia del 23% al 40% segun la modalidad (prepago, postpago
o empresarial). Este fendbmeno esta asociado con una disminucion en las tasas de
consumo debido al declive de las economias experimentadas, una mayor
competencia y el impacto de factores econdmicos que afectan a la poblacién; de lo
sefialado podemos inferir que existe un marcado grupo de factores que deben de ser
analizados en su conjunto, puesto que existe una gran incidencia en cuanto a las
variables estudiadas como son la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en

el tiempo y espacio analizados.

(Martinez, 2013). 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.
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México: Escuela Superior de Comercio y Administracion. El objetivo fue
identificar las caracteristicas relevantes de la calidad del servicio de telefonia movil
para los consumidores mexicanos y comprender su impacto en la satisfaccion y
lealtad a la marca. La metodologia utilizada incluyé un enfoque cualitativo
mediante entrevistas en profundidad y un enfoque cuantitativo comparando
caracteristicas con variables de satisfaccion y lealtad. La encuesta se aplico a una
muestra de 39 usuarios por operador de negocio.

Como resultado, el coeficiente de correlacion entre lealtad y satisfaccion fue
significativo y positivo, mostrando que, a mayor satisfaccion, mayor lealtad. Es
importante sefalar que, frente a la lealtad cognitiva y la lealtad afectiva, sélo la
relacién entre la satisfaccion general y la percepcion de lo recibido y la percepcion
de lo esperado muestra una correlacion con un indice mayor a r=0,60.

Se encontr6 que solo seis atributos de calidad del servicio estaban
estadisticamente relacionados con la satisfaccion y la lealtad. Estas caracteristicas
incluyen precios asequibles por minuto y la probada empatia con el cliente de
nuestro personal; por lo que podemos sefialar la importancia de conocer estos
resultados para poder entender el mercado de telefonia mavil, siendo que la lealtad
de un cliente tiene relacion directa con el nivel de satisfaccion que este presenta

respecto al servicio que ha recibido.

(Romo & Rivas, 2012). Modelo de competitividad de las empresas
operadoras de telefonia movil en México. México: Escuela Superior de Comercio
y Administracion.

El propdsito de este estudio fue crear un modelo que explique como los
recursos materiales, el precio, la calidad, el desempefio y la tecnologia afectan la
posicion competitiva de las empresas mexicanas de telefonia mévil. La metodologia
utilizada fue un método explicativo transversal, utilizando el método hipotético-
deductivo. La recoleccion de datos se realizd a través de cuestionarios
administrados en cuatro empresas operadoras: Telcel, Movistar, lusacell y Unefon.
También se utilizaron fuentes de informacion adicionales.

Los estudios han demostrado que las politicas de precios bajos tienen poco

0 ningun efecto en la obtencion de una ventaja competitiva. A pesar de las
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expectativas de que una mayor rentabilidad y posicionamiento llevarian a precios
mas bajos, la realidad no fue asi. En particular, la estrategia de precios bajos
utilizada por lusacell y Unefén para asegurar su presencia en el mercado no tuvo
éxito, ya que no supero el 4,4% de la ventaja de mercado. Observamos que la mejora
de la calidad se presenta como un requisito operativo fundamental para aumentar la
competitividad. Asimismo, las empresas altamente productivas que capitalizan sus
recursos humanos y tecnologicos son las que logran resultados competitivos. Por
otro lado, los recursos fisicos y la tecnologia no fueron factores importantes que

explicaran la competitividad.

2.1.2 Antecedentes nacionales

(Fernandez, 2012) Estudio de la calidad de servicio de las redes maviles en
el Peru. Lima: Pontificia Universidad Catolica del Perd. El propoésito planteado fue
realizar un estudio sobre las métricas establecidas por OSIPTEL, autoridad
reguladora nacional, junto con consideraciones generales para la optimizacion de
redes y la gestion de estandares de calidad de servicio en las redes mdviles peruanas.
La metodologia utilizada incluyé métodos de encuesta, gestion de documentos y el
uso de cuestionarios y listas de verificacion como herramientas de recoleccion de
datos. La muestra estuvo compuesta por 10.000 llamadas por cada descuento
deseado para calcular el puntaje de calidad.

Las conclusiones obtenidas muestran que una gestion eficaz de la calidad
del servicio beneficia tanto a los usuarios como a los proveedores. Para los usuarios,
garantiza el correcto funcionamiento de los servicios adquiridos y para los
proveedores, brinda la oportunidad de satisfacer a los clientes y obtener una ventaja
sobre los competidores. A medida que las redes moviles contintan evolucionando,
ofreciendo cada dia mas servicios, los proveedores de servicios enfrentan el desafio
de ampliar continuamente sus redes para incorporar nuevas funciones. Este
fendmeno es evidente en la rapida transicion a sistemas de tercera generacion y
pronto a sistemas de cuarta generacion.

(Rubinos & Rubinos, 2015). Analisis del nivel de satisfaccion de los
usuarios del operador de telefonia movil Bitel en la ciudad de Iquitos, periodo 2015.

Iquitos: Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. El objetivo fue determinar
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el nivel de satisfaccion de los usuarios del operador movil Bitel en Iquitos durante
el afio 2015. La metodologia utilizada incluyd métodos de entrevista y se utilizaron
cuestionarios como herramientas de recoleccion de datos. La poblacion estudiada
estuvo conformada por 6.248 usuarios de la operadora Bitel en Iquitos, y la muestra
estuvo conformada por 208 usuarios.

Los resultados arrojaron que el 74,52% de los usuarios estaban
completamente satisfechos con los servicios prestados por el operador Bitel. Desde
2015, los factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios de Bitel son la buena
calidad del servicio (62,22%), la cobertura adecuada (58,52%), la velocidad de
Internet satisfactoria (40,74%), el precio del servicio adecuado (51,85%) y la
comunicacion amigable y calida. (84,44%).

Cabe sefalar que la campafia publicitaria que demuestra las fortalezas de sus
servicios, orientada a comparar los costos de Bitel con otros operadores que ofrecen
los planes tarifarios mas eficientes del mercado (Movistar, Claro y Bitel), ha
logrado resultados favorables para la empresa.

(Quispe, 2017) Relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
consumidores de telefonia movil en el distrito de Tacna, 2016. Tacna: Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann; arribo a las conclusiones siguientes:

En 2016, en la regién Tacna, hubo una correlacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente mévil con un nivel de confianza del 95%. .

Con un nivel de confianza del 95%, como se desprende de los resultados de
la prueba estadistica, sobre los resultados obtenidos de la presente investigacion,
podemos sefialar que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los consumidores de telefonia movil en el Distrito de Tacna afio 2016, el presente
trabajo servird de referencia para futuros proyectos que se realicen de similar
naturaleza.

(Pérez, 2019) “Mejora de la gestion estratégica en empresas de
telecomunicaciones, socias comerciales de Telefonica del Perd, utilizando
Balanced Scorecard”. Arequipa: Universidad Nacional de San Agustin. El objetivo
planteado fue mejorar la gestion estratégica mediante el sistema de Cuadro de
Mando Integral de las empresas de telecomunicaciones de los socios comerciales

de Telefénica del Pertu. Metodoldgicamente se utilizO un método de encuesta

25



utilizando cuestionarios como medio de recoleccion de datos. La poblacion de
estudio estuvo compuesta por 51 personas, incluidos 37 gerentes de posventa y 14
gerentes de ventas. La conclusion es:

Identificar, resumir y analizar amenazas y oportunidades del micro y macro
entorno en la matriz EFE para mejorar la gestion estratégica. Luego utilizamos la
cadena de valor de Porter para crear la estrategia necesaria para identificar
fortalezas y debilidades y determinar un plan de accion para lograr los objetivos de
la empresa.

Recomendar Cuadro de Mando Integral Revision Boutique Celular S.R.
Implementado en un estudio de caso. Al analizar el comportamiento de cada
indicador presentado a cada prospecto, esto se hace ya sea utilizando datos
historicos o creando escenarios para predecir contingencias o riesgos que puedan

ocurrir.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Conceptos fundamentales
Calidad de servicio de telefonia mévil

Un servicio es una actividad, beneficio o satisfaccion brindada a un usuario
o cliente. (Staton, Etzel, & Walker, 2004) Lo definen de la siguiente manera:
"Actividades identificables e intangibles que forman los elementos centrales de una
transaccion disefiada para satisfacer las necesidades o deseos de un cliente™ (p. 334).
También se define como "un servicio, beneficio o satisfaccion proporcionado a
través de una transaccion que es intangible y no resulta en la posesion de un activo".
(Kotler & Armstrong, 2017)

Para las organizaciones que brindan servicios, son mas intangibles que las
empresas que producen bienes o productos. Entre sus caracteristicas destacan
sensibilidad a las fluctuaciones de la demanda, imposibilidad de almacenamiento
por su caracter intangible, intensidad de atencién requerida, participacion activa de
los clientes en el servicio y dificultades de estandarizacion. El servicio mévil esta
disponible para los usuarios que utilizan un dispositivo movil o pueden comunicarse

con otras personas mediante un teléfono movil. Segun la definicion oficial del
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Organismo de Supervision de la Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL):

"Se entiende por servicio prestado en un medio inaldmbrico por un terminal
movil capaz de transmitir de un lugar a otro dentro del area de servicio del operador,
compuesto por bandas, celdas o ceélulas especialmente designadas por el
Ministerio." (Osiptel, 2015)

Aspectos legales del servicio de telecomunicaciones y las operadoras

moéviles

"La prestacion de servicios de telecomunicaciones es una actividad realizada
bajo la responsabilidad de una persona fisica o juridica con el fin de facilitar y
prestar determinados tipos de telecomunicaciones.” (Diccionario del Reglamento
Especial para la Homologacion de Equipos de Telecomunicaciones, Decreto
Supremo N° 001-2006-MTC). Los servicios asociados a las empresas de
telecomunicaciones en el Per( incluyen servicios de terminacion, servicios de
distribucion y servicios de valor agregado.

Para (Acosta, Carcovich, Escudero, & Santana, 2013)

Los servicios moviles pertenecen al sector de las telecomunicaciones por lo
que estan sujetos a la Ley General de Telecomunicaciones y Disposiciones
Generales, la Directiva sobre la Politica de Apertura del Mercado Peruano de
Telecomunicaciones, el Reglamento de Interconexion, el Reglamento General
Tarifario, las Disposiciones Generales sobre Infracciones y el Reglamento General
de sanciones; Contratos de concesién y disposiciones especificas para cada servicio.
Por lo tanto, los servicios de telefonia mdvil se proporcionan a una poblacién de
usuarios a través de operadores de telefonia movil.

Por lo tanto, los operadores ingresan al mercado y ofrecen diversas ventajas
y beneficios asociados con los servicios moviles, incluido el marketing de
hardware. Segun el articulo 3 de la "Ley de Promocion de Internet de Banda Ancha
y Construccion de la Red Troncal Nacional de Fibra Optica” nim. 29904 aprobado
por Decreto Supremo no. 014-2013-MTC, los operadores de telefonia movil se
definen de la siguiente manera: Operador de telefonia movil. Persona natural o

juridica autorizada o registrada para prestar uno 0 mas servicios de
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telecomunicaciones. Estos servicios estan sujetos al marco legal establecido por
decision del Consejo Administrativo No. 015-99-CD/OSIPTEL, vigente desde
octubre de 1999, con las modificaciones pertinentes. (Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, 2020)

Esta norma impone diversas obligaciones que la empresa operadora debe
cumplir mediante servicios personales o comunicacion telefonica con los usuarios
y abonados. En el &mbito de las telecomunicaciones se promulgd la "Ley de
Telecomunicaciones"” (Decreto N° 702 de noviembre de 1991), que sirvio de base
para la creacion de la empresa "Osiptel", sucesora de la Comision de Regulacion
Tarifaria de Telecomunicaciones. Osiptel inici6 su actividad en 1994,

Aspectos del servicio de telefonia maévil en el Peru

(Kotler & Armstrong, 2017) Describen a los clientes como “los participantes
mas importantes del micro entorno empresarial”. El proposito de toda la cadena de
valor es servir a los grupos objetivo y construir relaciones sélidas” (p. 72). Hay dos
categorias de clientes en el sector de las comunicaciones mdviles.

1. Suscriptor o titular: se refiere a una persona natural o juridica que ha
celebrado un contrato con la empresa operadora correspondiente para la prestacion
de servicios de telecomunicaciones de uso general. 2. Usuario: persona natural o
juridica que ocasional o continuamente accede a servicios publicos de
telecomunicaciones. (Osiptel, 2012)

A continuacion, se describird brevemente cada uno de estos:

En el caso de prepago, el usuario tiene que recargar la cantidad deseada por
Ilamadas, mensajes de texto y uso de datos en cualquier momento. Los suplementos
tienen fechas de vencimiento especificas.

Para planes postpago o monitoreados, los usuarios pueden recibir
descuentos en minutos de conversacidn, mensajes de texto (SMS), datos (Internet)
y otros descuentos de su operador cada mes, dependiendo de la tarifa fija
seleccionada. Cualquier consumo adicional se reflejara en el recibo del mes
siguiente. (Osiptel citado por Vera, Vidal, Vignolo y Zavalo, 2019, p.41).

Es importante sefialar que existen dos tipos de contratos. El primero tiene

una duracion de 6 meses y se almacena Unicamente en la red, es decir, mediante la
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compra de un chip. Por otro lado, existen contratos de 12 o 18 meses, la mayoria de
los cuales incluyen la compra de un dispositivo mévil. (Guerrero, 2016) afirma: “La
telefonia movil en el pais estd enfocada principalmente en prepago, mientras que
tanto Entel como Bitel enfatizan las suscripciones postpago. Se dirige
principalmente a los niveles C y D de la poblacion y esté disponible en tasas méas
altas” (p. 4). Por tanto, estos operadores de telefonia movil acceden a mercados en

zonas con pocas oportunidades econémicas.
Calidad de servicio de la telefonia movil

“Indica la satisfaccion del usuario con el servicio que recibe. Por lo tanto, es
lainfluencia combinada de factores como logistica, facilidad de uso, disponibilidad,
confiabilidad, integridad y otros aspectos singulares del servicio los que determinan
la calidad del servicio” (Glosario) Ley General de Telecomunicaciones Aprobado
por Decreto Supremo no. 020 -2007-MTC.Declaracion consolidada de articulos).

Debido a que pocos clientes pueden afrontar los costos asociados con niveles
excepcionalmente altos de calidad del producto, las empresas rara vez intentan
ofrecer la més alta calidad posible. En cambio, las empresas eligen un nivel de
calidad que satisfaga las necesidades de su mercado objetivo y los estandares de
calidad de los productos de la competencia. Alta calidad significa no sélo alcanzar
un cierto nivel alto, sino también ser consistente en ese nivel. (Kotler & Armstrong,
2017)

El servicio de telefonia mdvil del operador peruano no cumple con los
estandares de calidad, lo que genera una baja satisfaccion de los usuarios. Segln
OSI (2010), los problemas que ocurren incluyen pérdida de sefial, llamadas
cortadas, mala calidad de voz y llamadas caidas o desconectadas. Ademas, el
servicio al cliente por teléfono suele ser frustrante e ineficaz porque los usuarios no
reciben informacién relevante o precisa dentro de un periodo de tiempo especifico.

Segun (Fernandez, 2012) El control de calidad en el Peru es deficiente. Las
inspecciones se llevan a cabo periddicamente y en determinadas fechas
programadas, por lo que no hay inspecciones periddicas por parte de los
reguladores, lo que garantiza que las empresas solo cumplan cuando estan

programadas. (p.13)
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La excelencia en la calidad tiene dos efectos. Esto significa, por un lado,
ofrecer productos y servicios de alta calidad y, por otro, contribuye a incrementar
la reputacion y el prestigio de la marca. Esto, a su vez, aumenta el éxito de la
organizacion. También es importante tener en cuenta que modificar productos de

mala calidad supondré una pérdida de tiempo y dinero.

2.3.  Marco conceptual

Calidad de servicio

Se determina en funcion de la discrepancia entre las expectativas del cliente
sobre el desempefio del proveedor de servicios y el precio real del servicio.
(Parasuraman et al., 1985, citados en Guzman y Vega, 2006).

La calidad de servicio engloba todas las implicancias respecto a lo que la
empresa operadora movil le ofrece al usuario, y mas ain en un mercado altamente
competitivo donde existe gran volatilidad respecto a la migracion de operadores por
parte de los usuarios de telefonia movil, es decir, si un usuario de telefonia movil
considera que la calidad de servicio que se le brinda es mala, optara por migran a la
competencia, que le brinde un mejor nivel de calidad de servicio, 0 minimamente
un nivel aceptable.

Empresa operadora

Persona natural o juridica que haya celebrado un contrato de concesién o
registro correspondiente para la prestacion de uno 0 mas servicios de
telecomunicaciones de acceso publico. Encargada de ofrecer el servicio de telefonia
movil y gestionar la calidad de servicio y la satisfaccion de usuario de este servicio.
(Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones, 2015).

Equipo terminal movil (celular)

Un dispositivo que se puede utilizar en redes moviles publicas. Cuenta con
distintas funciones, lo cual es de necesidad del usuario. (Organismo Supervisor de
Inversion Privada en Telecomunicaciones, 2015).

Internet

Es una red global de redes informéticas conectadas mediante un protocolo
de comunicacién comun, el Protocolo de control de transmisién/Protocolo de

Internet (TCP/IP). Este protocolo proporciona un lenguaje operativo unificado en
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redes que utilizan diferentes protocolos. Los principales usos de Internet hoy en dia
son el correo electrénico, la transferencia de archivos entre computadoras
(transferencia de archivos o FTP), el acceso a computadoras de forma remota
(acceso remoto) y la World Wide Web. (Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones, 2015).

Linea

Un canal de comunicacion entre dos puntos finales de una linea. La
clasificacion de este término puede variar segun el tipo de medio utilizado. Por
ejemplo (i) redes metélicas: pares de cables (normalmente cobre) y (ii) redes
Opticas: fibras Opticas (transmision bidireccional) o pares de fibras Opticas
(transmision unidireccional). (Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones, 2015).

Satisfaccion

Consiste en la valoracion que el cliente realiza sobre un producto o servicio,
evaluando si este cumplié con sus necesidades y expectativas. Se presume que, al
no satisfacer estas expectativas, el resultado seria la insatisfaccion con dicho
producto o servicio. (Torres et al., s.f.).

Servicio telefonico

Se trata de un servicio telefonico publico que permite realizar llamadas
telefénicas en tiempo real proporcionando comunicaciones bidireccionales a través
de una red de comunicaciones. Dependiendo del tipo de objeto, se puede fijar o
mover. (Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones,
2015).

Servicio telefonico movil

Se trata de un servicio telefénico publico que permite realizar llamadas
telefonicas en tiempo real proporcionando comunicaciones bidireccionales a través
de una red de comunicaciones. Dependiendo del tipo de objeto, se puede fijar o
mover. (Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones,
2015).

Usuario
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Persona fisica o juridica que tiene acceso ocasional o continuo a servicios
de telecomunicaciones publicos o privados. (Organismo Supervisor de Inversion

Privada en Telecomunicaciones, 2015)
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CAPITULO 11l
METODO

3.1. Tipo de investigacion
Las variables del estudio no son manipuladas, por lo que es un estudio basico
no experimental. Ademas, el estudio es retrospectivo porque recoge informacion

sobre acontecimientos pasados. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2006).

3.2.  Disefo de la investigacion
El estudio se clasifica como un estudio no experimental, transversal porque
las variables se miden en un momento determinado, lo que permite la descripcion

y correlacion inmediata de esas variables.

3.3.  Poblaciéon y muestra

La poblacion se va establecer en base a la participacion de mercado de las
empresas de telefonia movil, segin OSIPTEL a junio del 2023: Movistar contaba
con una participacién del mercado movil peruano en un 28.23%, Claro un 29.96%,
Entel un 22.82%, Bitel un 18.52% y otras empresas 0.47%.

Para obtener la muestra probabilistica, se aplica el muestreo estratificado. Para
ello, primero obtenemos la muestra total aplicando la férmula matematica del

muestreo aleatorio simple para poblacién finita, la misma que es la siguiente:

B Z’p(1-p)N
"TEN-—D+Zp(1-p)

Donde:
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N = Poblacion distrito de Tacna (104 314)

E

Error m&ximo Permitido (5 %)

Z = Limite de Distribucion Normal (1,96)

P = Probabilidad de éxito (50 %)

Dada la poblacion de estudio, se encontré que el tamafio de muestra, con un
margen de error del 5%, una confianza estadistica del 95% (Z = 1,96) y una

probabilidad de éxito de 50%, es de 382 usuarios de telefonia mavil.

1,962 % 0,5 * (1 — 0,5) * 104314

_ = 384
M= 0,052(104314 — 1) + 1,962 % 0,5 (1 — 0,5)

En segundo lugar, se obtiene la muestra por estratos, segun el nivel de

participacion de mercado de cada empresa como se muestra en la tabla 4:

Tabla 1
Muestra estratificada por operador de telefonia mévil

Empresa Participacion de mercado (%) Muestra (usuarios)
Movistar 28.23 108
Claro 29.96 115
Entel 22.82 88
Bitel 18.51 71
Otras empresas 0.47 2
Total 100.0 384

Nota: Elaboracion propia.
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3.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La estadistica descriptiva se utiliza para describir inicialmente las variables
mediante tablas de distribucion de frecuencia y graficos de barras. Las estadisticas
de tendencia central y de dispersion se calculan de la misma forma. La estadistica
inferencial se utiliza para medir la relacion entre variables dependientes e
independientes. La prueba de chi-cuadrado se utiliza para determinar la relacion
entre variables independientes y dependientes. Se utilizan las siguientes pruebas
estadisticas:

- Hipotesis nula (Ha): No existe relacion entre las variables.

- Hipotesis alternativa (Ho): existe relacion entre variables.

El método de recoleccion de datos utilizdé una encuesta dirigida a usuarios

de teléfonos méviles en el distrito de Tacna en el afio 2024.

3.5.  Técnicas de procesamiento y analisis de los resultados

El analisis se realizd utilizando el software SPSS v.26 para procesar los
mapas manuales y los resultados son los siguientes:

Tabla de frecuencia: esta funcion muestra si los datos dados se ajustan a una
distribucion muestral.

Gréfico de barras: se utiliza para comparar dos 0 mas variables y se puede

mostrar horizontal o verticalmente.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1. Presentacion de los resultados por variables
Alfa de cronbach
Al estar mas cerca de 1, hay mayor grado de fiabilidad

Tabla 2
Validacion de cuestionario por juicio de expertos

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,831 20
Nota. Resultados de SPSS

4.2.  Analisis estadistico de variable independiente: Calidad de servicio

En este punto presentaremos los resultados obtenidos sobre la variable
independiente planteada, asi como el andlisis por item que le corresponde a cada
dimension.
4.2.1. Anadlisis por items

La variable Calidad de Servicio es medida de las dimensiones,
denominadas: Dimension fisica, Capacidad de respuesta, Acceso a la
comunicacion, Fiabilidad, Confianza y Empatia.

a) ITEM 1: Las instalaciones de las dependencias son de aspecto moderno.
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Figural

Resultados Dimensién 1 — Dimension fisica

1. Las instalaciones de las dependencias son de aspecto moderno.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS:

La Figura 1 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “las instalaciones de las
dependencias son de aspecto moderno”: los usuarios de la empresa movistar
respondieron en un 45% casi nunca, los usuarios de la empresa Claro respondieron
en un 44% a veces, los usuarios de la empresa Entel respondieron en un 38% a
veces, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 65% casi siempre y
finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% casi nunca.

Sobre los resultados obtenidos podemos sefialar que la empresa que mejores
resultados muestra en este aspecto en la empresa Bitel, y la empresa que tiene
resultados menos favorables es la empresa Entel, por lo tanto, es un aspecto
importante que percibe el usuario y que forma parte del espectro que tiene que ver
con la calidad de servicio y satisfaccion del cliente que percibe, por lo tanto, las

empresas que ofrecen el servicio de telefonia movil deberian mejorar el aspecto que
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tienen sus instalaciones, ese aspecto es parte del servicio y es valorado por los

clientes.

b) ITEM 2: Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta
y similares) son visualmente atractivos.
Figura 2

Resultados Dimensién 1 — Dimension fisica

2. Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta 'y
similares) son visualmente atractivos.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS:

Los resultados obtenidos en la figura 2 muestran aspectos resaltantes
respecto a si los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son
visualmente atractivos las respuestas mas resaltantes por empresa fueron las
siguientes: los usuarios de la empresa movistar respondieron en un 64% casi
siempre, los usuarios de la empresa Claro respondieron en un 47% a veces, los
usuarios de la empresa Entel respondieron en un 44% casi siempre, los usuarios de
la empresa Bitel respondieron en un 65% casi siempre y finalmente los usuarios de
la OMV respondieron en un 100% a veces.

La empresa mejor posiciona en este aspecto es Bitel, y la que tiene

resultados menos favorables es Claro, por lo tanto, es un factor que debe ser
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mejorado por las empresas con la finalidad de que lo que pretenden informar sea

efectivo y valorado por el cliente.

c) ITEM 3: La atencion por parte del personal se desarrolla con
rapidez.
Figura 3
Resultados Dimension 2 — Capacidad de respuesta

3. La atencion por parte del personal se desarrolla con

rapidez.
75% 76%
80%
’ 64%
[v)
60% >6% 50%50%
40%
a0 2690 24%
20% 13% Sop 14% L7%
(]
0% 1% 1% 3% 0%1% I 0%0% 0% 0%0%0%
0% —_ -
MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL OMV (WINGS

MOBILE)

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE  ® SIEMPRE

Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS:

La Figura 3 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “la atencion por parte del
personal se desarrolla con rapidez”: los usuarios de la empresa movistar
respondieron en un 64% casi nunca, los usuarios de la empresa Claro respondieron
en un 75% a veces, los usuarios de la empresa Entel respondieron en un 56% casi
siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 76% casi siempre y
finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 50% nunca y casi nunca
respectivamente.

La empresa con mejores resultados en este aspecto es Bitel y la menos
favorecida con los resultados es Movistar, con lo cual se confirma el mal prestigio

gue se ha formado la empresa Movistar respecto a la resolucion o contacto rapido
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para resolver problemas de sus clientes, por lo tanto, es responsabilidad de la
empresa mejorar este aspecto, y no sélo ser un pasivo receptor de este mal prestigio.

d) ITEM 4: La resolucién de quejas y reclamos es rapida.
Figura 4
Resultados Dimension 2 — Capacidad de respuesta

4. La resolucién de quejas y reclamos es rapida.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS:

La Figura 4 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “la resolucion de quejas y
reclamos es rapida”: los usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 80%
nunca, los usuarios de la empresa Claro respondieron en un 70% a veces, los
usuarios de la empresa Entel respondieron en un 57% casi siempre, los usuarios de
la empresa Bitel respondieron en un 41% casi siempre y finalmente los usuarios de
la OMV respondieron en un 100% casi nunca.

La empresa con mejores resultados es Entel y la menos favorecida
porcentualmente es Movistar, refleja el sentir de sus clientes, lo preocupante es que
es una percepcion historica que aparentemente con el paso de los afios no ha
mejorado, por lo tanto, merece un analisis mas profundo, para conocer a que se debe

la falta de mejora en estos aspectos, 0 quiza esta empresa se haya quedado en el
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tiempo, confiados de que en algin momento eran los lideres del mercado y que
hasta la fecha s6lo mantiene la gran cantidad de cliente que aun le quedan porque
el mercado con el que iniciaron era mas amplio, pero habria que cuestionar la gran

cantidad de clientes que perdieron y se fueron a la competencia.

e) ITEM 5: Una vez establecida la comunicacién (Ilamadas), esta
es continua, no hay interrupciones ni cortes.
Figura 5

Resultados Dimensién 3 — Acceso a la comunicacion

5. Una vez establecida la comunicacién (llamadas), esta es
continua, no hay interrupciones ni cortes.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS:

La Figura 5 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “una vez establecida la
comunicacion (llamadas), esta es continua, no hay interrupciones ni cortes”: los
usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 97% casi siempre, los usuarios
de la empresa Claro respondieron en un 57% siempre, los usuarios de la empresa
Entel respondieron en un 84% casi siempre, los usuarios de la empresa Bitel
respondieron en un 61% a veces y finalmente los usuarios de la OMV respondieron

en un 50% casi nunca y a veces respectivamente.
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Sobre los resultados obtenidos podemos sefialar que la empresa que obtuvo
mejores resultados es Movistar y la empresa con resultados menos favorables es
Bitel, con lo cual podemos sefialar que en cuanto a cobertura y nimero de antenas
estaria mejor posicionada la empresa Movistar, debido a la antigiiedad de sus

funciones y la que tiene que mejorar en este aspecto es Bitel.

f) ITEM 6: La conexion establecida a Internet generalmente no sufre
interrupciones.
Figura 6
Resultados Dimension 3 — Acceso a la comunicacion

6. La conexion establecida a Internet generalmente no sufre
interrupciones.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS:

La Figura 6 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “la conexion establecida a
internet generalmente no sufre interrupciones”: los usuarios de la empresa Movistar
respondieron en un 78% casi siempre, los usuarios de la empresa Claro
respondieron en un 49% casi siempre, los usuarios de la empresa Entel respondieron
en un 63% a veces, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 84% a veces

y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% a veces.
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La empresa con mejores resultados en este aspecto es Movistar y la empresa
con resultados menos favorables es Bitel, por lo tanto, respecto al internet movil
esta empresa tiene que realizar las mejoras respectivas para evitar interrupciones
frecuentes con respecto a este servicio, puesto que, es fundamental su uso, nos
encontramos en una sociedad que ha sufrido un cambio significativo luego de la
pandemia mundial, por lo tanto, el servicio de internet hoy en dia es de gran

relevancia para los usuarios de telefonia movil.

g) ITEM 7: La compafia proporciona una buena cobertura a nivel
nacional.
Figura 7

Resultados Dimensién 4 — Fiabilidad

7. La compafiia proporciona una buena cobertura a nivel

nacional.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS:

La Figura 7 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “la compaiiia proporciona
una buena cobertura a nivel nacional”: los usuarios de la empresa Movistar
respondieron en un 81% casi siempre, los usuarios de la empresa Claro

respondieron en un 74% siempre, los usuarios de la empresa Entel respondieron en
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un 65% a veces, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 51% a veces
y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% a veces.

La empresa con mejores resultados es Claro, y la empresa con resultados
menos favorables es Bitel, quiere decir que respecto a la cobertura a nivel nacional
la empresa Claro se encuentra bien posicionada es una fortaleza, y que la empresa
Bitel tiene que estudiar, analizar y fortalecer este aspecto y todo lo que implica
hacer los esfuerzos y mejoras necesarias para mejorar su cobertura a nivel nacional,
entendemos que hay mejoras significativas, pero estas tienen que seguir

aumentando.

h) ITEM 8: Los planes y promociones ofrecidos por la compafiia se
cumplen.
Figura 8
Resultados Dimension 4 — Fiabilidad

8. Los planes y promaociones ofrecidos por la compafiia se
cumplen.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 8 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “los planes y promociones
ofrecidos por la compafiia se cumplen”: los usuarios de la empresa Movistar

respondieron en un 45% siempre, los usuarios de la empresa Claro respondieron en
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un 51% casi siempre, los usuarios de la empresa Entel respondieron en un 77% casi
siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 66% casi siempre y
finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% casi siempre.

La empresa que obtuvo mejores resultados es Claro y la que tuvo resultados
menos favorables es Movistar, por lo tanto, debemos sefialar que no pueden existir
promociones 0 planes que sean engafosos, estos van a ser percibidos por los
usuarios lo cuales castigan con el cambio de operador, historicamente la empresa
movistar pierde clientes por su mala administracion, presenta muchas deficiencias

como empresa, las cuales a lo largo de los afios no mejora.

1) ITEM 9: El comportamiento de los empleados transmite confianza.
Figura 9

Resultados Dimensién 5 — Confianza

9. El comportamiento de los empleados transmite

confianza.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 9 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “el comportamientos de
los empleados transmite confianza”: los usuarios de la empresa Movistar
respondieron en un 48% a veces, los usuarios de la empresa Claro respondieron en

un 82% a veces, los usuarios de la empresa Entel respondieron en un 60% casi
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siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 62% a veces y
finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% a veces.

La empresa que obtuvo mejores resultados en este aspecto es Entel, mientras
que la empresa que obtuvo resultados menos favorables es la empresa Movistar, por
lo tanto, se tiene que mejorar este aspecto, con un mejor proceso de seleccion de
personal, y no sélo ello, sino también una capacitacion constante en atencion al
usuario, en vista de que son los colaboradores de la empresa quienes tratan
directamente con los usuarios y deben transmitirle la confianza necesaria que haga

que sus clientes confien en ellos.

j) ITEM 10: El personal se muestra preocupado y dispuesto a solucionar
los problemas.
Figura 10
Resultados Dimensién 5 — Empatia

10. El personal se muestra preocupado y dispuesto a
solucionar los problemas.

120% 100%
100%

80% 58% 67% .

60% 36% 31% 34‘%4% 34;)1A)

40% 1 20%

11%

20%  6%8 Mo%0%  0%0%f | 2% 1%0% ] 09%4% m 0% 0%0%0%
0% —

MOVISTAR CLARO ENTEL BITEL OMV (WINGS

MOBILE)

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE  m SIEMPRE

Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 10 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “el personal se muestra
preocupado y dispuesto a solucionar los problemas”: los usuarios de la empresa
Movistar respondieron en un 58% a veces, los usuarios de la empresa Claro

respondieron en un 67% casi siempre, los usuarios de la empresa Entel respondieron
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en un 44% casi siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 51%
casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% casi
nunca.

La empresa que obtuvo mejores resultados en este aspecto es Claro y la que
obtuvo resultados menos favorables es Movistar, por lo tanto, es un aspecto a
mejorar puesto que la predisposicion que muestran los empleados de cada empresa
respecto a la solucién de los problemas es fundamental para la calidad de servicio
y satisfaccion de los usuarios, no se necesitan empleados que pongan malas caras o

no propongan soluciones concretas.

Analisis estadistico de variable dependiente: SATISFACCION DEL
USUARIO

Analisis por ITEM

La variable satisfaccion del usuario es medida a través de las dimensiones
denominadas: Dimensién fisica, Capacidad de respuesta, Acceso a la
comunicacion, Fiabilidad, Confianza y Empatia.

k) ITEM 1: Existen las facilidades fisicas necesarias para hacer consultas,
reclamos, tramites, etc.
Figura 11
Resultados Dimension 1 — Dimension Fisica

1. Existen las facilidades fisicas necesarias para hacer
consultas, reclamos, tramites, etc.
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Nota. Resultados de encuesta.
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ANALISIS

La Figura 11 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “existen las facilidades
fisicas necesarias para hacer consultas, reclamos, tramites, etc.”: los usuarios de la
empresa Movistar respondieron en un 48% casi nunca, los usuarios de la empresa
Claro respondieron en un 47% a veces, los usuarios de la empresa Entel
respondieron en un 52% casi siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron
en un 39% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un
100% casi nunca.

La empresa que tuvo mejores resultados en este aspecto es Entel, mientras
la menos favorecida en estos resultados es la empresa Movistar, por lo tanto, es un
aspecto a mejorar, hoy en dia se entiende que con los avances tecnoldgicos se puede
automatizar la atencion a los clientes, pero estos al momentos de pasar por un
problema en su servicio requieren atencion fisica 0 minimamente conductos que
sean efectivos para atender sus reclamos, el problema de la empresa Movistar es
que abusa de la automatizacion y a todo le pretenden imponer las respuestas
automatizadas que en muchos casos mas que una propuesta de mejora es un aspecto
que los clientes perciben como falta de interés por la empresa que les brinda el

servicio.

a) ITEM 2: El personal cuenta con recursos materiales suficientes para

Ilevar a cabo su trabajo.
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Figura 12
Resultados Dimension 1 — Dimension Fisica

2. El personal cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 12 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “el personal cuenta con
recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo”: los usuarios de la
empresa Movistar respondieron en un 49% casi nunca, los usuarios de la empresa
Claro respondieron en un 39% casi nunca, los usuarios de la empresa Entel
respondieron en un 43% a veces, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en
un 34% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 50%
nunca.

La empresa con mejores resultados es la empresa Entel y la empresa con
resultados menos favorables es la empresa Movistar, por lo tanto, es un aspecto en
el cual se tienen que ejecutar las mejoras necesarias, entendamos que empleados
gue no cuenten con los materiales suficientes para realizar su trabajo no seran de

aporte para la empresa, y este aspecto es meramente responsabilidad de la empresa.

I) ITEM 3: El personal da respuesta rapida a las necesidades y problemas

de los usuarios.
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Figura 13
Resultados Dimension 2 — Capacidad de respuesta

3. El personal da respuesta rapida a las necesidades y
problemas de los usuarios.
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ANALISIS

La Figura 13 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “el personal da respuesta
rapida a las necesidades y problemas de los usuarios”: los usuarios de la empresa
Movistar respondieron en un 47% nunca, los usuarios de la empresa Claro
respondieron en un 48% a veces, los usuarios de la empresa Entel respondieron en
un 35% casi siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 38% casi
siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% casi nunca.

La empresa con mejores resultados respecto a este aspecto es Entel, mientras
que la empresa con resultados menos favorables es la empresa Movistar, por lo
tanto, tienen la responsabilidad la responsabilidad de analizar y mejorar la respuesta
a las necesidades de sus clientes, siendo que los clientes valoran tremendamente

que su empresa les brinda un servicio de calidad.

m) ITEM 4: La empresa cuenta con un personal competente de asesores

en la aclaracion de dudas.
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Figura 14
Resultados Dimension 2 — Capacidad de respuesta

4. La empresa cuenta con un personal competente de
asesores en la aclaracion de dudas.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 14 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “la empresa cuenta con un
personal competente de asesores en la aclaracion de dudas”: los usuarios de la
empresa Movistar respondieron en un 50% nunca, los usuarios de la empresa Claro
respondieron en un 45% casi nunca, los usuarios de la empresa Entel respondieron
en un 50% a veces, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 54% casi
siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% a veces.

La empresa con mejores resultados en este aspecto es la empresa Entel y la
empresa con resultados menos favorables es Movistar, por lo tanto, un personal
competente es practicamente el reflejo de una empresa, en este caso el mal prestigio
que tiene la empresa sefialada se ve reflejada en la percepcion que tiene el cliente

respecto a sus empleados, por lo tanto, es un punto a mejorar.

n) ITEM 5: El personal de la empresa dispone de medios adecuados de

comunicacion con otros servicios de la misma para facilitar su labor.
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Figura 15
Resultados Dimension 2 — Capacidad de respuesta

5. El personal de la empresa dispone de medios adecuados
de comunicacién con otros servicios de la misma para
facilitar su labor.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 15 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “el personal de la empresa
dispone de medios adecuados de comunicacion con otros servicios de la misma para
facilitar su labor”: los usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 44% casi
nunca, los usuarios de la empresa Claro respondieron en un 66% a veces, los
usuarios de la empresa Entel respondieron en un 51% a veces, los usuarios de la
empresa Bitel respondieron en un 48% a veces y finalmente los usuarios de la OMV
respondieron en un 100% casi nunca.

La empresa que obtuvo mejores resultados en este aspecto es Entel, mientras
que la empresa con resultados menos favorable es Movistar, por lo tanto,
continuamente percibiendo que los aspectos a mejorar por la empresa citada tienen
que ver con aspectos como este, no se puede tener personal no capacitado, 0 que no
cuenten con los recursos necesarios para brindar una funcién eficiente, otro punto

mAs para mejorar.
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0) ITEM 6: El personal dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo.
Figura 16

Resultados Dimension 2 — Capacidad de respuesta

6. El personal dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 16 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “el personal dispone de
programas y equipos informaticos adecuados para llevar a cabo su trabajo”: los
usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 60% casi nunca, los usuarios
de la empresa Claro respondieron en un 56% casi siempre, los usuarios de la
empresa Entel respondieron en un 50% casi siempre, los usuarios de la empresa
Bitel respondieron en un 59% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV
respondieron en un 100% casi nunca.

La empresa mejor posicionada respecto a este aspecto es Bitel y la que tuvo
resultados menos favorables es Movistar, por lo tanto, se tienen que proporcionar
equipos informaticos y no solo ello, sino también desde el punto de vista del
software o aplicativos, hoy en dia con la modernidad en la cual nos encontramos no
puede existir una empresa que no utilice para ser mas eficiente su servicio estos

aspectos.
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p) ITEM 7: Se me facilita el contactar con la persona que puede responder
a mis demandas.
Figura 17

Resultados Dimensién 3 — Acceso a la comunicacion

7. Se me facilita el contactar con la persona que puede
responder a mis demandas.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 17 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada ““se me facilita el contactar
con la persona que puede responder a mis demandas™: los usuarios de la empresa
Movistar respondieron en un 44% casi nunca, los usuarios de la empresa Claro
respondieron en un 57% a veces, los usuarios de la empresa Entel respondieron en
un 50% a veces, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en un 41% a veces
y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100% casi nunca.

La empresa con mejores resultados en este aspecto es Bitel y la empresa con
resultados menos favorables es Movistar, por lo tanto, la comunicacion facil y
efectiva con representantes de la empresa es fundamental en la apreciacion de la
calidad de servicio por parte del usuario, es un aspecto que se tienen que analizar y

hacer las mejores respectivas.
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gq) ITEM 8: Se me facilita el contactar con la persona que puede responder
a mis demandas.
Figura 18

Resultados Dimensién 4 — Fiabilidad

8. Las promociones y ofertas que la compafiia ofrece
siempre son cumplidas a cabalidad.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 18 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “las promociones y ofertas
que la compafiia ofrece siempre son cumplidas a cabalidad”: los usuarios de la
empresa Movistar respondieron en un 54% casi siempre, los usuarios de la empresa
Claro respondieron en un 71% casi siempre, los usuarios de la empresa Entel
respondieron en un 70% casi siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron
en un 79% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un
100% a veces.

La empresa con mejores resultados respecto a este aspecto es Bitel y la
empresa con resultados menos favorables es Movistar, por lo tanto, se tiene que
mejorar el cumplimiento de lo que la empresa ofrece, el no hacerlo no solo le traera
problemas respecto a la pérdida de clientes, sino que, podria traerle problemas con

respecto a publicidad engafiosa o inclusive denuncias ante INDECOPI.
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r) ITEM 9: Existe un nivel de conocimiento eficiente en la solucion de
problemas por parte del personal y la empresa.
Figura 19

Resultados Dimensién 5 — Confianza

9. Existe un nivel de conocimiento eficiente en la solucién de
problemas por parte del personal y la empresa.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 19 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “existe un nivel de
conocimiento eficiente en la solucion de problemas por parte del personal y la
empresa”: 10s usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 73% casi nunca,
los usuarios de la empresa Claro respondieron en un 56% casi siempre, los usuarios
de la empresa Entel respondieron en un 48% a veces, los usuarios de la empresa
Bitel respondieron en un 56% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV
respondieron en un 100% casi nunca.

La empresa que obtuvo mejores resultados en este aspecto es Bitel y la
menos favorecida porcentualmente es Movistar, por lo tanto, vemos deficiencias
por parte del personal de esta empresa respecto a la solucion de problemas, es
evidente que tienen que mejorar en muchos aspectos siendo este uno de los mas

resaltantes, y que aparentemente no viene siendo tratado histéricamente.

s) ITEM 10: El servicio mejora continuamente.
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Figura 20
Resultados Dimension 6 — Empatia

10. El servicio mejora continuamente.
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Nota. Resultados de encuesta.

ANALISIS

La Figura 20 muestra los resultados recopilados de los encuestados. Existe
una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados
mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “el servicio mejora
continuamente”: los usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 73% casi
nunca, los usuarios de la empresa Claro respondieron en un 75% a veces, los
usuarios de la empresa Entel respondieron en un 49% a veces, los usuarios de la
empresa Bitel respondieron en un 55% casi siempre y finalmente los usuarios de la
OMV respondieron en un 100% nunca. La empresa con mejores resultados es Bitel
y la que tiene resultados menos favorables es Movistar.
4.3. Contrastacion de hipotesis

4.3.1. Verificacion de la hipotesis general

La calidad del servicio de telefonia movil que presentan las operadoras tiene un
impacto significativo en la preferencia de los consumidores en el Distrito de Tacna,

es baja.

» Hipdtesis nula
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Ho: La calidad del servicio de telefonia mévil que presentan las operadoras tiene
un impacto significativo en la preferencia de los consumidores en el Distrito de

Tacna, No es baja.

» Hipotesis alterna
Ha: La calidad del servicio de telefonia mévil que presentan las operadoras tiene
un impacto significativo en la preferencia de los consumidores en el Distrito de

Tacna, es baja.

Tabla 3

Relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidad de Satisfaccio
. n del
Servicio .
Usuario
Rho de Spearman . Coeﬂue_rlte de 1,000 452"
Calidad de correlacién
Servicio Sig. (bilateral) . ,000
N 384 384
| | Coef|C|e.r1te de 450 1,000
Satisfaccion del ~ correlacion
Usuario Sig. (bilateral) ,000 :
N 384 384

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

Nota. Resultados de SPSS.

La Tabla 2 muestra que se aprecia que el Rho de Spearman es 0.452, ello
indica que la relacion es positiva, moderada entre ambas variables; asimismo, el
valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la hipdtesis nula. Por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula HO y se acepta la hipotesis alternativa:
Hi: La calidad del servicio de telefonia movil que presentan las operadoras tiene
un impacto significativo en la preferencia de los consumidores en el Distrito de

Tacna, es baja
4.3.2. Verificacion de hipdtesis especificas

A. Primera hipotesis especifica
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e Ho: No Existe relacién directa entre Dimension fisica y Satisfaccion del

usuario.

e Hi: Existe relacion directa entre Dimension fisica y Satisfaccion del

usuario.

Tabla 4

Relacion entre Dimensién fisica y Satisfaccion del usuario

Satisfacci Dimensié

on del n

Usuario fisica

Rho de Coeﬁuente de 1,000 126"
Spearman Satisfaccion correlacion

del Usuario Sig. (bilateral) . ,013

N 384 384

Coefauente de 106" 1,000
Dimension correlacion

fisica Sig. (bilateral) ,013
N 384 384

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Nota. Resultados de SPSS.

La Tabla 3 muestra que se aprecia que el Rho de Spearman es 0.126, ello
indica que la relacion es positiva, muy baja entre la dimension 1 y la variable;
asimismo, el valor de P=0.013 es menor que 0.05, rechazandose la hipotesis nula.

Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa:
Ha: Existe relacion directa entre Dimension fisica y Satisfaccion del usuario.

B. Segunda hipotesis especifica

e Ho: No existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

usuario.

e Ha: Existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

usuario.
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Tabla 5

Relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

Satisfacci  Capacidad

on del de
Usuario respuesta
zho de Coef|IC|e_r1te de 1,000 800
pearman Satisfaccion del C(_J"e a_c:lon
N 384 384
Coeficiente de 800" 1000
Capacidad de correlacion ' ’
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados de SPSS.

La Tabla 4 muestra que se aprecia que el Rho de Spearman es 0.800, ello
indica que la relacion es positiva, alta entre la dimension 2 y la variable; asimismo,
el valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la hipotesis nula. Por
consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa:

H2: Existe relacién entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario.

Tercera hipdtesis especifica
a) Planteamiento de la hipotesis estadistica
» Hipdtesis nula
e Ho: No existe relacién entre acceso a la comunicacion y satisfaccion del

usuario.

» Hipotesis alterna
e Has: Existe relacion entre acceso a la comunicacion y satisfaccion del

usuario.
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Tabla 6

Relacion entre acceso a la comunicacion y satisfaccion del usuario.

] ., Acceso a la
Satisfaccion .,
] comunicacio
del Usuario "
Rho de Coef|C|e_n,te de 1,000 370"
Spearman Satisfaccion correlacion
del Usuario Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Coeficiente de .
., -372 1,000
Acceso a la correlacion
comunicacion Sig. (bilateral) ,000
N 384 384

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. Resultados de SPSS.

La Tabla 5 muestra que se aprecia que el Rho de Spearman es -0.372, ello

indica que la relacién es negativa, baja entre la dimension 3y la variable; asimismo,

el valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la hipétesis nula. Por

consiguiente, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa:

Hs: Existe relacion entre acceso a la comunicacion y satisfaccion del

usuario.
Cuarta hipotesis especifica
b) Planteamiento de la hipdtesis estadistica
» Hipdtesis nula
Ho: No existe relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario.
» Hipotesis alterna
Ha: Existe relacién entre fiabilidad y satisfaccion del usuario.
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Tabla7

Correlaciones

Satisfaccion Fiabilida
del Usuario d
Rho de Coeficiente
Spearman de 1,000 -,499™
Satisfaccion del correlacion
Usuario Sig.
(biglateral) 000
N 384 384
Coeficiente
de -,499™ 1,000
correlacion
Fiabilidad Sig. -
(bilateral) ’
N 384 384

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Resultados de SPSS.

La Tabla 6 muestra que se aprecia que el Rho de Spearman es -0,499, ello
indica que la relacién es negativa, moderada entre la dimension 4 y la variable;
asimismo, el valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la hipétesis nula.
Por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.

Ha: Existe relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario.

Quinta hipétesis especifica
c) Planteamiento de la hipoétesis estadistica
» Hipdtesis nula

e Ho: No existe relacion entre confianza y satisfaccion del usuario.

» Hipotesis alterna

e Hs: Existe relacion entre confianza y satisfaccion del usuario.
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Tabla 8

Relacion entre confianza y satisfaccion del usuario.

Satisfaccién Confianz
del Usuario a
Rho de Coeficiente de -
Spearman correlacion 1,000 492
P Satisfaccion del _ _
Usuario Sig. (bilateral) ,000
N 384 384
Coeficiente de -
correlacion 492 1,000
Confianza Sig. (bilateral) 000
N 384 384

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Resultados de SPSS.

La Tabla 7 muestra que se aprecia que el Rho de Spearman es 0,492, ello

indica que la relacion es positiva, moderada entre la dimensiéon 5 y la variable;

asimismo, el valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la hipétesis nula.

Por consiguiente, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.

Hs: Existe relacion entre confianza y satisfaccion del usuario.

Sexta hipdtesis especifica
d) Planteamiento de la hipdtesis estadistica

» Hipdtesis nula

e Ho: No existe relacion entre empatia y satisfaccion del usuario

» Hipotesis alterna

e He: Existe relacion entre empatia y satisfaccion del usuario.
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Tabla 9

Relacion entre empatia y satisfaccion del usuario.

Satisfaccién

del Usuario Empatia
Rho de Coeficiente de —
Spearman correllalci()n 1,000 D79
P Satisfaccion del _ )
Usuario Sig. (bilateral) _ 000
N 384 384
Coeficiente de -
correlacion 979 1,000
Empatia Sig. (bilateral) 000
N 384 384

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Resultados de SPSS.
La Tabla 8 muestra que se aprecia que el Rho de Spearman es 0,579, ello
indica que la relacion es positiva, moderada entre la dimension 6 y la variable;
asimismo, el valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la hipotesis nula.

Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

He: Existe relacidn entre empatia y satisfaccion del usuario.

4.4. Discusion de resultados

(Martinez, 2013). Atributos de calidad del servicio de la telefonia mévil para
clientes mexicanos y su impacto en la satisfaccion y en la lealtad hacia la marca.
México: Escuela Superior de Comercio y Administracion. El objetivo fue
identificar las caracteristicas relevantes de la calidad del servicio de telefonia movil
para los consumidores mexicanos y comprender su impacto en la satisfaccion y
lealtad a la marca. La metodologia utilizada incluyé un enfoque cualitativo
mediante entrevistas en profundidad y un enfoque cuantitativo comparando
caracteristicas con variables de satisfaccion y lealtad. La encuesta se aplico a una
muestra de 39 usuarios por operador de negocio.

Como resultado, el coeficiente de correlacion entre lealtad y satisfaccion fue

significativo y positivo, mostrando que, a mayor satisfaccion, mayor lealtad. Es
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importante sefalar que, frente a la lealtad cognitiva y la lealtad afectiva, sélo la
relacion entre la satisfaccion general y la percepcion de lo recibido y la percepcion
de lo esperado muestra una correlacion con un indice mayor a r=0,60.

Se encontr6 que sélo seis atributos de calidad del servicio estaban
estadisticamente relacionados con la satisfaccion y la lealtad. Estas caracteristicas
incluyen precios asequibles por minuto y la probada empatia con el cliente de
nuestro personal; por lo que podemos sefialar la importancia de conocer estos
resultados para poder entender el mercado de telefonia mavil, siendo que la lealtad
de un cliente tiene relacion directa con el nivel de satisfaccion que este presenta
respecto al servicio que ha recibido. Estos resultados guardan relacion con los
resultados hallados en nuestro trabajo donde existe una contrastacion diferente
respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados mas resaltantes los siguientes
sobre la consulta realizada “el servicio mejora continuamente”: los usuarios de la
empresa Movistar respondieron en un 73% casi nunca, los usuarios de la empresa
Claro respondieron en un 75% a veces, los usuarios de la empresa Entel
respondieron en un 49% a veces, los usuarios de la empresa Bitel respondieron en
un 55% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un 100%

nunca.

(Fernandez, 2012) Estudio de la calidad de servicio de las redes moviles en
el Per(. Lima: Pontificia Universidad Catdlica del Per. El proposito planteado fue
realizar un estudio sobre las métricas establecidas por OSIPTEL, autoridad
reguladora nacional, junto con consideraciones generales para la optimizacion de
redes y la gestidn de estandares de calidad de servicio en las redes méviles peruanas.
La metodologia utilizada incluyé métodos de encuesta, gestion de documentos y el
uso de cuestionarios y listas de verificacion como herramientas de recoleccion de
datos. La muestra estuvo compuesta por 10.000 llamadas por cada descuento
deseado para calcular el puntaje de calidad.

Las conclusiones obtenidas muestran que una gestion eficaz de la calidad
del servicio beneficia tanto a los usuarios como a los proveedores. Para los usuarios,
garantiza el correcto funcionamiento de los servicios adquiridos y para los

proveedores, brinda la oportunidad de satisfacer a los clientes y obtener una ventaja
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sobre los competidores. A medida que las redes moviles contintan evolucionando,
ofreciendo cada dia mas servicios, los proveedores de servicios enfrentan el desafio
de ampliar continuamente sus redes para incorporar nuevas funciones. Este
fendmeno es evidente en la rapida transicion a sistemas de tercera generacion y
pronto a sistemas de cuarta generacion. Estos resultados guardan relacién con los
resultados hallados en nuestro trabajo donde existe una contrastacion diferente
respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados mas resaltantes los siguientes
sobre la consulta realizada “la atencion por parte del personal se desarrolla con
rapidez”: los usuarios de la empresa movistar respondieron en un 64% casi nunca,
los usuarios de la empresa Claro respondieron en un 75% a veces, los usuarios de
la empresa Entel respondieron en un 56% casi siempre, los usuarios de la empresa
Bitel respondieron en un 76% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV

respondieron en un 50% nunca y casi nunca respectivamente.

(Rubinos & Rubinos, 2015). Analisis del nivel de satisfaccion de los
usuarios del operador de telefonia movil Bitel en la ciudad de Iquitos, periodo 2015.
Iquitos: Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. El objetivo fue determinar
el nivel de satisfaccion de los usuarios del operador movil Bitel en Iquitos durante
el afio 2015. La metodologia utilizada incluyd métodos de entrevista y se utilizaron
cuestionarios como herramientas de recoleccion de datos. La poblacion estudiada
estuvo conformada por 6.248 usuarios de la operadora Bitel en Iquitos, y la muestra
estuvo conformada por 208 usuarios.

Los resultados arrojaron que el 74,52% de los usuarios estaban
completamente satisfechos con los servicios prestados por el operador Bitel. Desde
2015, los factores que inciden en la satisfaccion de los usuarios de Bitel son la buena
calidad del servicio (62,22%), la cobertura adecuada (58,52%), la velocidad de
Internet satisfactoria (40,74%), el precio del servicio adecuado (51,85%) y la
comunicacion amigable y calida. (84,44%).

Cabe sefialar que la campafia publicitaria que demuestra las fortalezas de sus
servicios, orientada a comparar los costos de Bitel con otros operadores que ofrecen
los planes tarifarios mas eficientes del mercado (Movistar, Claro y Bitel), ha

logrado resultados favorables para la empresa. Estos resultados guardan relacion
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con los hallados en nuestro trabajo donde existe una contrastacién diferente
respecto a cada empresa tratada, siendo los resultados mas resaltantes los siguientes
sobre la consulta realizada “la resolucion de quejas y reclamos es rapida”: los
usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 80% nunca, los usuarios de la
empresa Claro respondieron en un 70% a veces, los usuarios de la empresa Entel
respondieron en un 57% casi siempre, los usuarios de la empresa Bitel respondieron
en un 41% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV respondieron en un

100% casi nunca.

(Quispe, 2017) Relacién entre la calidad de servicio y satisfaccion de los
consumidores de telefonia movil en el distrito de Tacna, 2016. Tacna: Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann; arribo a las conclusiones siguientes:

En 2016, en la regién Tacna, hubo una correlacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente mdvil con un nivel de confianza del 95%.

Con un nivel de confianza del 95%, como se desprende de los resultados de
la prueba estadistica, sobre los resultados obtenidos de la presente investigacion,
podemos sefialar que existe relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de
los consumidores de telefonia mavil en el Distrito de Tacna afio 2016, el presente
trabajo servird de referencia para futuros proyectos que se realicen de similar
naturaleza. Estos resultados guardan relacién con los hallados en el presente trabajo
donde existe una contrastacion diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los
resultados mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “existen las
facilidades fisicas necesarias para hacer consultas, reclamos, tramites, etc.”: los
usuarios de la empresa Movistar respondieron en un 48% casi nunca, los usuarios
de la empresa Claro respondieron en un 47% a veces, los usuarios de la empresa
Entel respondieron en un 52% casi siempre, los usuarios de la empresa Bitel
respondieron en un 39% casi siempre y finalmente los usuarios de la OMV

respondieron en un 100% casi nunca.
(Pérez, 2019) “Mejora de la gestion estratégica en empresas de

telecomunicaciones, socias comerciales de Telefénica del Perd, utilizando

Balanced Scorecard”. Arequipa: Universidad Nacional de San Agustin. El objetivo
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planteado fue mejorar la gestion estratégica mediante el sistema de Cuadro de
Mando Integral de las empresas de telecomunicaciones de los socios comerciales
de Telefonica del Peru. Metodoldgicamente se utilizO un método de encuesta
utilizando cuestionarios como medio de recoleccion de datos. La poblacion de
estudio estuvo compuesta por 51 personas, incluidos 37 gerentes de posventa 'y 14
gerentes de ventas. La conclusion es:

Identificar, resumir y analizar amenazas y oportunidades del micro y macro
entorno en la matriz EFE para mejorar la gestion estratégica. Luego utilizamos la
cadena de valor de Porter para crear la estrategia necesaria para identificar
fortalezas y debilidades y determinar un plan de accion para lograr los objetivos de
la empresa.

Recomendar Cuadro de Mando Integral Revision Boutique Celular S.R.
Implementado en un estudio de caso. Al analizar el comportamiento de cada
indicador presentado a cada prospecto, esto se hace ya sea utilizando datos
historicos o creando escenarios para predecir contingencias o riesgos que puedan
ocurrir. Estos resultados guardan relacion con los hallados en el presente trabajo
donde existe una contrastacién diferente respecto a cada empresa tratada, siendo los
resultados mas resaltantes los siguientes sobre la consulta realizada “la resolucion
de quejas y reclamos es rapida”: los usuarios de la empresa Movistar respondieron
en un 80% nunca, los usuarios de la empresa Claro respondieron en un 70% a veces,
los usuarios de la empresa Entel respondieron en un 57% casi siempre, los usuarios
de la empresa Bitel respondieron en un 41% casi siempre y finalmente los usuarios

de la OMV respondieron en un 100% casi nunca.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En concordancia con los objetivos de este estudio, se pueden extraer las

siguientes conclusiones:

Primera:

Segunda:

Sobre la hipdtesis general se aprecia que el Rho de Spearman es 0.452,
ello indica que la relacién es positiva, moderada entre ambas variables;
asimismo, el valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazandose la
hipotesis nula. Por consiguiente, se rechaza la hip6tesis nula HO y se
acepta la hipotesis alternativa:

H1: La calidad del servicio de telefonia mdvil que presentan las
operadoras y como impactan en la preferencia del consumidor en el

Distrito de Tacna, es baja.

Sobre la primera hipo6tesis especifica se aprecia que el Rho de Spearman
es 0.126, ello indica que la relacion es positiva, muy baja entre la
dimensién 1y la variable; asimismo, el valor de P=0.013 es menor que
0.05, rechazéndose la hipdtesis nula. Por consiguiente, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa:

Hai: Existe relacion directa entre Dimension fisica y Satisfaccion del

usuario.

Tercera: Sobre la segunda hipdtesis especifica se aprecia que el Rho de Spearman

es 0.800, ello indica que la relacion es positiva, alta entre la dimensién 2
y la variable; asimismo, el valor de P=0.000 es menor que 0.05,
rechazandose la hipotesis nula. Por consiguiente, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alternativa:
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H2: Existe relacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del

usuario.

Cuarto: Sobre la tercera hipdtesis se aprecia que el Rho de Spearman es -0.372,

ello indica que la relacion es negativa, baja entre la dimensién 3 y la
variable; asimismo, el valor de P=0.000 es menor que 0.05, rechazdndose
la hipdtesis nula. Por consiguiente, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alternativa:

Hs: Existe relacion entre acceso a la comunicacion y satisfaccion del

usuario.

Quinto: Sobre la cuarta hipotesis especifica se aprecia que el Rho de Spearman es

Sexto:

Séptimo:

-0,499, ello indica que la relacion es negativa, moderada entre la
dimension 4 y la variable; asimismo, el valor de P=0.000 es menor que
0.05, rechazéndose la hipodtesis nula. Por consiguiente, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.

Ha: Existe relacién entre fiabilidad y satisfaccion del usuario.

Sobre la quinta hipdtesis especifica se aprecia que el Rho de Spearman
es 0,492, ello indica que la relacion es positiva, moderada entre la
dimensién 5y la variable; asimismo, el valor de P=0.000 es menor que
0.05, rechazandose la hipétesis nula. Por consiguiente, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipotesis alternativa.

Hs: Existe relacion entre confianza y satisfaccion del usuario.

Sobre la sexta hipotesis especifica se aprecia que el Rho de Spearman es
0,579, ello indica que la relacion es positiva, moderada entre la
dimensién 6y la variable; asimismo, el valor de P=0.000 menor que 0.05,
rechazandose la hipétesis nula. Por consiguiente, se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alternativa.

He: Existe relacion entre empatia y satisfaccion del usuario.
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5.2. Recomendaciones

Enbasea la investigacion realizada, se hacenlas siguientes
recomendaciones:
Primero: Recomendamos a las empresas operadoras de telefonia movil, tomen en
cuenta los aspectos a mejorar que se presentan en este trabajo, con la finalidad de
subsanar sus deficiencias y mejorar la percepcion que tienen sus clientes respecto a
la calidad de servicio que se les brinda. Esta recomendacion engloba las diferentes
dimensiones que tiene la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, las cuales
como hemos comprobado son valorados por los usuarios de telefonia movil, se
tienen que mejorar porque la percepcion que se tiene puesto que es baja, por lo
tanto, la volatilidad en cuanto a las preferencias es alta, quiere decir que por
cualquier de estos aspectos el cliente es capaz de migrar de un operador a otro
operador, se tiene que planificar los planes de mejora, analizar aspecto por aspecto,
fortalecer los puntos a favor y mejorar o cambiar esos puntos en contra para que el
cliente los valore adecuadamente.
Segundo: Recomendamos a las empresas operadoras mdviles que mejores los
aspectos que tienen que ver con la dimension fisica, en vista de que se ha
determinado que existe relacion directa con la satisfaccion del usuario, por lo tanto,
es importante reforzar cada caracteristica deficiente que se ha detectado en el
presente trabajo. Se tienen que mejorar las instalaciones con las que cuentan las
empresas de servicio de telefonia movil, del mismo modo los materiales que
brindan para comunicar promociones o diversos aspectos tienen que ser atractivos,
lamentablemente hoy en dia el perfil del consumidor ha cambiado y la tendencia es
a leer muy poco, por lo tanto, aquellas herramientas que utiliza la empresa para
comunicar algo debe ser de atencion para el publico objetivo.
Tercero: Recomendamos que la empresas operadoras de telefonia moévil mejoren
los aspectos que tienen que ver con la capacidad de respuesta en situaciones que el
consumidor de telefonia movil lo requiere, este proceso debe ser optimizado
teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el presente trabajo. Aspectos como
la atencidn que brinda el personal de la empresa o la resolucion de quejar tienen
que ser optimizados, y esto tiene que ver directamente con contar con un personal

capacitado y altamente competente, se tienen que mejorar los filtros de seleccién
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de personal y se tiene que implementar un politica de capacitacion constante, este
aspecto es altamente valorado por el usuario por lo tanto, su mejora es
imprescindible.

Cuarto: Se recomienda a las empresas operadoras del servicio movil mejorar los
aspectos que tienen que ver con el acceso a la comunicacion que perciben, puesto
que, se ha establecido que tiene relacion directa con la satisfaccion del usuario de
sus servicios. La buena sefial, cobertura e internet son aspectos altamente valorados
por el cliente, mas aun se pueden considerar aspectos basicos, por lo tanto, las fallas
dejan abierta las puertas de la migracion masiva en busca de mejores resultados, es
en ese sentido que se tienen que hacer las inversiones y mejorar necesarias para
tener clientes satisfechos.

Quinto: Recomendamos mejorar los aspectos relacionados a la dimensién
fiabilidad puesto que se ha establecido que tiene relacion directa con la satisfaccion
del usuario. Deben mejorar la cobertura a nivel nacional y cumplir con planes y
promociones que se ofrece, es decir, se le tiene que asegurar al cliente que obtendra
de la empresa lo que se le promete, caso contrario el cliente buscara mejores ofertas
y mejor cobertura en otra compafiia.

Sexto: Recomendamos mejorar los aspectos relacionados con la dimension
confianza puesto que sus aspectos tienen incidencia directa con la satisfaccion del
usuario que consume el servicio de telefonia movil. Aspecto fundamental son los
empleados y su comportamiento frente a los requerimientos de los clientes, por lo
tanto, estos deben ser debidamente capacitados en atencion al cliente y resolucion
de problemas, necesitamos colaboradores que sean empaticos con los problemas
que presentan los clientes de las empresas.

Séptimo: Recomendamos una mejora respecto a los aspectos que involucran a la
dimension empatia, en vista que se ha establecido una relacion directa con la
satisfaccion del usuario de telefonia movil. Nuevamente es fundamental la
participacion del personal de la empresa, puesto que, los clientes buscaran y haran
contacto con estos para la busqueda de soluciones, por lo tanto, son nuestra cara
frente a nuestros clientes, si tenemos personal que trata mal a nuestros clientes la
percepcion de estos serd mala, y seran facilmente atraidos por otras empresas que

les brindan un mejor trato.
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RELACION ENTRE LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE TELEFONIA MOVIL EN EL DISTRITO DE TACNA, 2024

PROBLEMA
FORMULACION DEL
PROBLEMA

;Cudl es la calidad del servicio
de telefonia movil que
presentan las operadoras y
como impactan en la
preferencia del consumidor en
el Distrito de Tacna, 20247
ESPECIFICOS

;Cual es la calidad del servicio

de telefonia movil que reciben

los consumidores en el Distrito
de Tacna, 2024?

;Cudl es la preferencia del
consumidor en cuanto a los
servicios de telefonia moévil de
las operadoras en el Distrito
de Tacna, 2024?

;Qué impacto tiene la calidad
del servicio de la telefonia
movil en la preferencia del

consumidor en el Distrito de

Tacna, 2024?

;Qué nivel de satisfaccion
existe en los consumidores
con el servicio que le brinda su
operadora movil en el Distrito
de Tacna, 2024?

OBJETIVOS

GENERAL

Determinar la calidad del
servicio de la telefonia movil que
presentan las operadoras
moviles y como impacta en la
preferencia del consumidor en el
Distrito de Tacna, 2024.
ESPECIFICOS

Identificar la calidad del servicio
de la telefonia mévil que reciben
los consumidores en el Distrito
de Tacna, 2024.

Detectar la preferencia del
consumidor en cuanto a los
servicios de la telefonia movil de
las operadoras en el Distrito de
Tacna, 2024.

Establecer el impacto de la
calidad del servicio de la
telefonia movil en la preferencia
del consumidor en el Distrito de
Tacna, 2024.

Determinar el nivel de
satisfaccion que existe en los
consumidores con el servicio

que le brinda su operadora
mévil en el Distrito de Tacna,
2024.

HIPOTESIS

GENERAL

La calidad del servicio de telefonia
movil ofrecida por las operadoras
tiene un impacto significativo en
la preferencia de los consumidores
en el Distrito de Tacna, es baja.

ESPECIFICOS

La calidad del servicio de telefonia
movil que reciben los
consumidores es percibida como
baja en el Distrito de Tacna, 2024.

La preferencia de los
consumidores hacia las
operadoras de telefonia movil es
baja en el Distrito de Tacna, 2024.

Una mejora en la calidad del
servicio de telefonia movil
ofrecido por las operadoras
incrementa significativamente la
preferencia de los consumidores
en el Distrito de Tacna, 2024.

El nivel de satisfaccion de los
consumidores con el servicio de
telefonia movil que brindan las
operadoras es bajo en el Distrito

de Tacna, 2024.

INDICADOR VARIABLES

VARIABLE DEPENDIENTE

- RACIONAL
- DESEABILIDAD

SATISFACCION DEL USUARIO

- PROCESO DE COMPRA

VARIABLE INDEPENDIENTE

- CALIDAD DE REDES

- RECLAMOS

CALIDAD DE SERVICIO

- SATISFACCION
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TIPO/NIVEL/DISENO
Tipo: Basica
Nivel: Relacional

Disefio: No experimental, transversal

POBLACION Y MUESTRA

Poblacién: 104 314 pobladores del

Distrito de Tacna.

Muestra: 384 usuarios de telefonia

movil.

Encuestas

TECNICAS:

TECNICAS E INSTRUMENTOS

- Cuestionario

INSTRUMENTOS
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