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TITULO

La Calidad del Servicio de las empresas de telefonia movil y su incidencia

en la satisfaccion de los clientes de la ciudad de Manta.

RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es conocer de qué manera
la calidad del servicio de las empresas de telefonia mévil incide en la satisfaccion
de los clientes de la ciudad de Manta, cuyos objetivos especificos persiguen;
Determinar si el servicio de las empresas de telefonia mdvil influye en la
satisfaccion de los clientes de la ciudad de Manta; Evaluar si el servicio de las
empresas de telefonia movil incide en la satisfaccion de los clientes de la ciudad
de Manta; y, Conocer la percepcidn de los usuarios sobre la calidad de atencion

de las empresas de telefonia mévil en la ciudad de Manta.

El tipo de investigacion adoptado para el presente trabajo es Cuali -
Cuantitativa, correlacional al existir causa y efecto, cuyo disefio de investigacion
y de acuerdo a su naturaleza corresponde a la causal descriptiva ya que describe
el problema para finalmente utilizar o emplear la técnica de la encuesta
estructurada cuyo instrumento fue un cuestionario de acuerdo a la escala de
Likert, la muestra estuvo conformada por 385 personas correspondientes a la

poblacion econdmicamente activa (PEA) de la ciudad de Manta.

Siendo el lugar de estudio la ciudad de Manta, en las principales agencias
de atencion al cliente de empresas de telefonia moévil, como lo son Claro,
Movistar y CNT. Al descubrir los resultados de las encuestas realizadas se puede
denotar la gran incidencia que tiene la calidad del servicio sobre la satisfaccion
de los clientes y el gran déficit de capacitacion que poseen los colaboradores al

momento de atender al usuario.



De acuerdo a la evaluacion general de la calidad del servicio en opinion
de los clientes encuestados, esta va de respuestas neutrales, medianamente de
acuerdo a totalmente de acuerdo en algunas preguntas correspondientes a las
empresas de telefonia mévil sujetas a estudio, encontrando que las dimensiones
estudiadas de la variable (x) tienen incidencia en la misma y por consecuencia

en la variable dependiente (y) satisfaccion del cliente.

PALABRAS CLAVES: Calidad del servicio, Satisfaccion del cliente,
Percepcion, Empatia, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Calidad Percibida,

Valor Percibido, Lealtad, Telefonia Movil, Manta.



TOPIC

The Quality of Service of mobile telephone companies and its impact on

the satisfaction of customers in the city of Manta.

ABSTRACT

The general objective of the present investigation is to know how the
service quality of the mobile telephone companies affects the satisfaction of the
customers of the city of Manta, whose specific objectives are pursued; Determine
if the service of the mobile telephone companies influences the satisfaction of the
customers of the city of Manta; Evaluate if the service of the mobile telephone
companies affects the satisfaction of the customers of the city of Manta; and, To
know the perception of the users about the quality of attention of the mobile

telephone companies in the city of Manta.

The type of research adopted for the present work is Quali - Quantitative,
correlative to the existence of cause and effect, whose research design and
according to its nature corresponds to the descriptive causal because it describes
the problem to finally use or use the technique of structured survey whose
instrument was a questionnaire according to the scale of Likert, the sample
consisted of 385 people corresponding to the economically active population
(PEA) of the city of Manta.

Being the place of study the city of Manta, in the main customer service
agencies of mobile phone companies, such as Claro, Movistar and CNT. When
discovering the results of the surveys carried out, it can be noted the great

incidence that the quality of the service has on the satisfaction of the clients and



the great deficit of training that the collaborators possess when attending the
user. According to the general evaluation of the quality of the service in the
opinion of the surveyed clients, this one goes of neutral answers, according to
totally agree in some questions corresponding to the mobile telephone
companies subject to study, finding that the dimensions studied of the variable
(x) have an impact on it and consequently on the dependent variable (y) customer

satisfaction.

KEY WORDS: Quality of service, Customer satisfaction, Perception,
Empathy, Responsiveness, Security, Perceived Quality, Perceived Value,

Loyalty, Mobile Telephony, Blanket.



CAPITULOI. INTRODUCCION

1.1. Situacion Problematica

En Ecuador dos companias privadas, Conecel, bajo la marca Porta, y
Otecel, con Cellular Power, iniciaban la competencia por ganar clientes,
exactamente un 11 de mayo del 1994 se inaugurd el servicio de telefonia movil
en el pais. Fue asi que 20 anos después el mercado de telefonia mévil desbordd
las expectativas de todos sus actores. En el pais, ocurrio "el salto exponencial
tecnologico". Es decir, ante la escasa adopcion de una tecnologia, como la
telefonia fija, el usuario adopt6 la siguiente opcion lo que conocemos en la

actualidad como la telefonia movil (Chandi, 2008).

El mercado nacional cuenta con dos intérpretes principales como lo son
Claro y Movistar respectivamente. Aun considerando los esfuerzos del tercer
actor como lo es la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones (CNT), no se
ha podido consolidar entre las preferencias de los consumidores del servicio en

una gran magnitud (Ruiz, 2014).

Dentro del ambito de comunicacion a nivel nacional la proteccion del
usuario es sin duda alguna una de las principales areas de interés de la
superintendencia de telecomunicaciones y para ello se les exige a las diferentes
companias que prestan el servicio de telefonia mévil que de manera responsable
se comprometan a mejorar de forma inmediata la calidad del servicio (Baquero
& Chalela, 2003).

Es asi que el rapido y constante crecimiento tecnoldgico que experimenta
Ecuador y por ende se distribuye a todas sus provincias entre ellas Manabi, en
los ultimos afos se ha motivado a que el Consejo Nacional de
Telecomunicaciones (CONATEL) analice detenidamente el servicio que brindan

las operadoras de telefonia movil en cada sector, respecto a la calidad de los



servicios ofertados, razon por la cual en la actualidad rigen obligatoriamente los
parametros de calidad para las empresas prestadoras del Servicio Movil
Avanzado de telefonia mévil, con la finalidad de proteger los derechos de los

ciudadanos (Guerrero, 2014).

En la ciudad de Manta se puede denotar una expansiva cobertura
territorial por las diferentes companias de telefonia movil, esta connotacion
puede significar en la actualidad el éxito o fracaso de las mismas, debido a su
capacidad de calidad del servicio que cada una oferta y que cree cumplir con las

expectativas del usuario.

1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Formulacién del Problema
1.2.1.1. Problema General

¢De qué manera la calidad del servicio de las empresas de telefonia movil

incide en la satisfaccion de los clientes de la ciudad de Manta?
Donde las variables son las siguientes:
Variable Independiente (X): La calidad del servicio.

Variable dependiente (Y): Satisfaccion de los clientes.

1.21.2. Problemas Especificos

1. ¢En qué medida la empatia de los colaboradores afecta la satisfaccion de

los clientes de las empresas de Telefonia Mévil de la ciudad de Manta?
Las variables son:
Variable Independiente (X1): Empatia de los colaboradores

Variable dependiente (Y1): Satisfaccion de los clientes.



2. ¢En qué grado la capacidad de respuesta por parte del personal influye
en la satisfaccion de los clientes de las empresas de Telefonia Movil de la
ciudad de Manta?

Las variables son:
Variable Independiente (X2): La Capacidad de Respuesta

Variable dependiente (Y2): Satisfaccion de los clientes.

3. ¢De qué manera la sequridad incide en la satisfaccion de los clientes de

las empresas de Telefonia Mévil de la ciudad de Manta?
Las variables son:
Variable Independiente (X3): La Seguridad

Variable dependiente (Y3): Satisfaccion de los clientes.

1.2.2. Enunciado del Problema

El servicio de la telefonia mévil en Ecuador se ha vuelto imprescindible al
momento de querer tener una comunicacion rapida y eficiente, son muchas las
companias que prestan este tipo de servicio, y aluden un sinnumero de

beneficios a los usuarios que ya poseen el servicio o estan por adquirirlo.

Los usuarios de un teléfono celular buscan, al realizar una llamada o
enviar un mensaje, que éstos sean de la forma mas rapida, al primer intento y
sin errores, que sus palabras no se escuchen distorsionadas (llamada) y/o su
informacion sea clara (mensaje). El pasar por alto y o buscar mejorar la calidad
de la red movil (llamadas) (costos), velocidad del internet, envié de mensajes y
conectividad de las empresas prestadoras del servicio, les trae como
consecuencia que el usuario se enfade o fastidie por no lograr la satisfaccion de

su necesidad, orillandolo a que busque en otro proveedor el servicio de calidad



que no le estan ofreciendo y por ende ir perdiendo poco a poco usuarios, cuyos

ingresos son su principal fuente y razén de existir.

En la actualidad los servicios de telefonia mévil que son brindados por las
tres principales empresas operadoras del pais (La Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones CNT EP , Movistar legalmente Otecel S.A. y El Consorcio
Ecuatoriano de Telecomunicaciones CONECEL Claro), no ofrecen un buen
servicio de calidad y trae como consecuencia la insatisfaccion del usuario; debido
a que se presentan problemas en la comunicacién, como por ejemplo: pérdidas
de la senal, llamadas no establecidas, mala calidad de voz, interrupciones o
pérdidas de las llamadas durante las conversaciones; y también se incluye la
atencion al cliente via telefébnicamente, que en muchos casos es tedioso e
ineficiente, porque no brindan la adecuada o correcta informacion al usuario en

el tiempo establecido.
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1.2.1.  Arbol del Problema

Grafico 1: Arbol de problema

Bajo nivel de desempefio
de los colaboradores,
afecta la satisfaccion de los
clientes de la empresa

Atencion disminuida en su
eficiencia relacionada con la
informacion que debe llegar
al cliente

Cobertura
limitada en la
ciudad de
Manta

Y30 —TO0 =T

”w oo nmcCc oo

Ineficiente calidad del servicio de las empresas de telefonia moévil en
la ciudad de Manta.

Empleados pocos
comprometidos con la
empresa.

Falta de capacitacién en
el manejo de técnica de
atencién al cliente.

Mala senal
de telefonia
movil

1.3.

Elaborado por: Yomaira Figueroa

Justificacion

1.3.1. Justificacion Teodrica

La presente investigacion subyace por la imperiosa necesidad de

corroborar distintas teorias acerca del tema central como lo es la calidad del

servicio y la gran importancia que esta implica en la satisfaccién de los clientes,

con la unica razon de evaluar el como las empresas de telefonia mévil que se

posesionan en la ciudad de Manta cubren las expectativas de los usuarios.




1.3.2. Justificacion Practica

Se considera que esta investigacion es acertada en cuanto a que los
resultados de la aplicacion del instrumento que se utilice y su respectivo analisis
permitiran mostrar efectos 6ptimos para que asi las diferentes operadoras de
telefonia mévil puedan tomar los correctivos necesarios para mejorar la calidad
del servicio que ofrecen. Esto a su vez posibilitaria mejoras en la imagen de cada
empresa, con lo cual se espera que, en el mediano y largo plazo, esto represente
un aumento en la cantidad de clientes abonados, asi como en el volumen de

ventas, y en general una mejor experiencia de compra para los usuarios.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo General

Conocer de qué manera la calidad del servicio de las empresas de

telefonia mévil incide en la satisfaccion de los clientes de la ciudad Manta.

1.4.2. Objetivos Especificos

1. Determinar si el servicio de las empresas de telefonia movil influye en la
satisfaccion de los clientes de la ciudad de Manta.

2. Evaluar si el servicio de las empresas de telefonia movil incide en la
satisfaccion de los clientes de la ciudad de Manta.

3. Conocer la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion de las

empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta.



1.5. Hipétesis

1.5.1. Hipotesis General
La calidad del servicio de las empresas de telefonia movil incide en la

satisfaccion de los clientes de la ciudad de Manta.

1.5.2. Hipotesis Especificas

1. La empatia de los colaboradores de las empresas de telefonia movil
afecta la satisfaccion de los clientes de la ciudad de Manta.

2. La capacidad de respuesta por parte del personal de las empresas de
telefonia movil influye en la satisfaccion de los clientes de la ciudad de
Manta.

3. La seguridad incide en la satisfaccion de los clientes de las empresas de

Telefonia Mévil de la ciudad de Manta.

1.6. Variables

1.6.1. Variable Independiente

La calidad del servicio (Causa).

1.6.2. Variable Dependiente
La satisfaccion de los clientes de las empresas de telefonia mévil en la
ciudad de Manta. (Efecto).



1.7. Operacionalizacién de las Variables

Tabla 1: Operacionalizacion de las Variables

ITEMS
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES (PREGUNTAS)
Accesibilidad 11; 17
EMPATIA Comunicacion 21; 5
Comprensién )
del Usuario 925
Rapidez 1:13
CAPACIDAD
CALIDAD DEL DE Puntualidad 27: 15
SERVICIO
. 3: 26
Servicio
Credibilidad 7: 19
SEGURIDAD Conocimiento 29; 31
Profesionalidad 6; 2
Cortesia 28:12
CALIDAD . ]
PERCIBIDA Reactividad 23; 30
Garantia 32; 8
Fiabilidad 14; 16; 18
Relacion _
VALOR Precio/Servicio 22,20
PERCIBIDO —
Relacion
. Precio/
SATISFACCION
DE LOS Ambien.te IDeI 37:24
CLIENTES Establlt?mmlenFo
Relacion Preqo 10:34:36
/Competencia
Ig’ror\t))abllldad 4:39:40
LEALTAD e - e“ffgpra
ealta _
Cognitiva 41335
Lealtad .
Afectiva 38;33

Elaborado por: Yomaira Figueroa



CAPITULOIl. MARCO TEORICO

2.1. Situacion Problematica

En los ultimos anos la calidad del servicio ha experimentado un profundo
cambio ya que esta constituye una de las variables de arbitraje mas notables de
los compradores para elegir entre bienes y servicios en mercados tan
competitivos, por lo cual representa a su vez un factor transcendental para situar

a las empresas en una posicion profesional propicia.

La situacion se torna mas compleja cuando se refiere al ambito de los
servicios como tal, puesto que la complejidad radica en las caracteristicas
especificas de los servicios, como la intangibilidad, la heterogeneidad y la
simultaneidad, lo que dificulta su control y la valoracion de sus resultados,
para lo cual normalmente se emplean métodos indirectos, por medio de

la percepcidn de los clientes. (Fragoso & Luna, 2016)

En relacién con lo descrito anteriormente, se puede enfatizar que la
analogia de los autores sefalados tiene semejanza a lo que establece la real
academia espafola acerca de la calidad lo cual es la propiedad o conjunto de

propiedades inherentes a algo que permiten juzgar su valor.

A manera de conclusion se debe hacer énfasis en que la calidad del
servicio es sin duda alguna una variable que es real observable e identificable
puesto que se pueden relacionar directamente con comportamientos y actitudes,
ya que la calidad del servicio prestado se orienta claramente en las dimensiones
del mismo, para asi oir al cliente, mantener una interacciéon adyacente que
permita conocer sus inquietudes, quejas y sugerencias, de tal manera que al
brindar servicios de calidad satisfagan al usuario. La calidad en el servicio a los

clientes describe la forma en que muchas empresas consiguen medir y evaluar



el servicio, trabajo que no perennemente es factible, pero a menudo es
fundamental como lo indica el antiguo proverbio “si no se puede medir, no se

puede mejorar”.

2.2. Antecedentes Investigativos

Para la presente investigacion, se ha considerado los siguientes

antecedentes investigativos:

2.21. Articulos
1. Tema: “Evaluacién de la percepcion de la calidad de los servicios
bancarios mediante el modelo SERVPERF”.
Universidad: Universidad Nacional Autbnoma de México
Ciudad: Istmo de Tehuantepec - México
Autor(s): Jaime Torres Fragoso & Ignacio Luna Espinoza
Ano: 2017
Issn: 0186-1042

Resumen: EI propdsito de este articulo es evaluar la calidad de los
servicios que prestan los dos bancos mas importantes que operan en
México, tomando como estudio de caso las sucursales asentadas en las
cuatro principales ciudades del Istmo de Tehuantepec: Ixtepec, Juchitan,
Tehuantepec y Salina Cruz. La estrategia metodolégica de esta
investigacion consistié en la aplicacion de una versién modificada del
modelo SERVPEREF, uno de los mas importantes en este tipo de estudios,
el cual valora las percepciones de los clientes con base en cinco criterios:
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos
tangibles. En estricto sentido, estos criterios o dimensiones
conjuntamente definen la calidad del servicio recibido. Los resultados
encontrados senalan que, en términos generales, la valoracion de los
clientes de ambos bancos respecto a sus servicios es alta, o que se

podria explicar por el establecimiento de parte de los usuarios de
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expectativas muy bajas de acuerdo a variables socioecondmicas
especificas. Adicionalmente, se encontraron diferencias significativas en
la valoracion entre grupos de personas de acuerdo a diversas variables

analizadas, como ocupacion, escolaridad y rangos de edad.

Objetivo General: Conocer la percepcion de los clientes con relacion a la
calidad de los servicios ofrecidos por los principales bancos ubicados en
el Istmo de Tehuantepec, particularmente en la zona correspondiente a

Oaxaca.

Metodologia: Para alcanzar los objetivos de la investigacién se empled
el modelo SERVPERF ya que resulta mas cémodo y preciso conocer la
calidad de un servicio a partir de la valoracién que de éste haga el cliente
en funcidn de su experiencia; mientras que ademas de mas claro, para el
usuario entrevistado resulta mas rapido responder el cuestionario. Como
antes se explicd, los modelos SERVQUAL y SERVPERF incorporan 22
items, aunque este numero se puede considerar como el maximo de
atributos a introducir en el andlisis de calidad a realizar. De acuerdo a la
teoria, lo aconsejable es manejar entre 10 y 12 items, ademas de incluir
una pregunta acerca de la satisfaccion general con el servicio y otra
respecto al cumplimiento de las expectativas del cliente (Jaraiz y Pereira,
2014).

Atendiendo las anteriores consideraciones se diseiid un instrumento de
12 items para ser aplicado en el estudio. Las dos primeras preguntas
miden el criterio de fiabilidad, las dos siguientes la capacidad de
respuesta, la cinco y la seis calibran la dimension de seguridad, la siete y
la ocho la empatia, la nueve y la diez evaluan los elementos tangibles. La
pregunta 11 permite conocer la percepcion general del cliente respecto a
la atencion recibida, y la 12 identifica si el servicio cumplié con sus
expectativas. También se documentaron la edad, el sexo, la ocupacion y
la escolaridad del encuestado. Asimismo, cada variable dimensién se

construyo con el promedio de las variables dentro de cada criterio.

11



Respecto a la escala, se utilizé la numérica larga (0 a 10), ya que incorpora
ventajas sobre otras, como la escala Likert, que a pesar de ser facil de
comprender es poco precisa en cuanto a la puntuacion que se asigna a
cada elemento. En la escala empleada, el cero representa el grado
minimo de valoracion por parte del usuario de los servicios bancarios y el
10 equivale al grado maximo de valoracion. Ademas, las personas
asocian facilmente esta escala con la empleada en la escuela, donde las
calificaciones 6, 7, 8, 9 y 10 son aprobatorias, por tanto, las
relacionaremos con los calificativos suficiente, regular, bien, muy bien y
excelente, respectivamente. Entre sus ventajas figura, ademas de la facil
comprension por parte de los encuestados, el que ofrece un amplio
espectro de posibilidades respecto a la percepcién de la calidad y los
resultados permiten aplicar un buen numero de técnicas estadisticas

(Jaraiz y Pereira, 2014).

El numero de clientes a encuestar se determiné con base en el muestreo
aleatorio simple para proporciones, considerando un error de estimacién
maximo de 5% (e = 0.05) una confiabilidad de 95% (100 (1 — a) % = 95%)
asumiendo una poblacion infinita. La férmula para calcular el tamano de
muestra es: n=212_a/2pq/e”2, Donde Z172_a/2 es el cuantil 1 — a/2 de
la distribucion normal estandar, e es el error maximo permisible, p es la
probabilidad de poseer la caracteristica de interés y g = 1 — p. Como se
desconoce la probabilidad p, se optd por considerar la varianza maxima,
la cual sucede con p = q = 0.5. Para una confiabilidad del 95%, el cuantil
Z172_a/2= 1.96. Realizando los calculos con la ecuacion (2) se tiene que
el tamafo de muestra minimo para estimar las proporciones —por
ejemplo, la proporcion que percibe el servicio como de excelencia— es de
385 usuarios. Asimismo, debido a que en la regidn estudiada se localizan
cuatro sucursales de cada institucion bancaria considerada (una sucursal
en cada una de las ciudades de Ixtepec, Juchitan, Tehuantepec y Salina
Cruz), se plane6 obtener al menos 385/4 =96 encuestas por sucursal,
asegurando de este modo representatividad por institucién financiera. La

recoleccion de informacion se realizd en dias habiles y en ambos turnos,

12



matutino (8:30-12:00 h) y vespertino (12:00-16:00 h), entre el 22 de abril
de 2015 y el 8 de mayo de 2015. Es de resaltar que, aunque el
levantamiento de la informacion se realizé conforme al muestreo aleatorio
simple para proporciones, pues en primera instancia se estimarian las
proporciones de las diferentes calificaciones que los usuarios dieron al
servicio bancario recibido, el analisis de la muestra aleatoria recogida fue
mas amplio e incluy6 un estudio subpoblacional segun sucursal bancaria,

sexo, ocupacion, escolaridad y edad.

Para evaluar la confiabilidad del instrumento empleado (tabla 3) se utilizé
el alfa de Cronbach (Cronbach, 1951), el cual se determina por la

expresion:

k
=k (1 - ZS};S;’) Jk—=1)
i=1

Donde S i"2 es la varianza del item i, S [t ] A2 t es la varianza de los
totales y k es el numero de items. Si los items se combinan aditivamente
y miden la caracteristica no observable en la misma direccion, entonces
los items estan fuertemente correlacionados y por ende se tiene un
instrumento fiable. En tal caso el coeficiente a tiende al valor 1. En
contraste, a tiende a cero si los items son independientes o estan
débilmente correlacionados. Esto indica que el instrumento no es
confiable, pues extrae informacion via preguntas no relacionadas,
conduciendo a conclusiones erréneas. Por ultimo, se empled la prueba de
Mann-Whitney para contrastar las distribuciones de las dimensiones por
banco y sexo, y la prueba de Krustal-Wallis para comparar las
distribuciones de los cinco atributos entre sucursales, categorias de
ocupacion, escolaridad y grupo quinquenal de edad. En los resultados se

reportan los valores de p que arrojan las pruebas de hipdtesis respectivas.
Conclusiones. - Esta investigacion alcanzé su objetivo general, el cual

era conocer la percepcion de los clientes con relacion a la calidad de los

servicios ofrecidos por los principales bancos ubicados en el Istmo de
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Tehuantepec, particularmente en la zona correspondiente a Oaxaca.
Asimismo, la hipotesis de trabajo, que indicaba que tal percepcion era
positiva a nivel general y por ciudad, se confirmé. Pero ademas de que
esta hipotesis se aprobd, los resultados indican que el nivel de
satisfaccion con los servicios prestados, con base a una escala del 0 al
10, es elevado, ya que la valoracion es ligeramente superior al 9. Por
banco, como ya antes fue comentado, Banamex obtuvo una calificacion

de 9.2 y Bancomer, de 8.9.

El analisis comparativo indica que Bancomer debera hacer esfuerzos
adicionales para incrementar el nivel de calidad ofrecido en sus sistemas
de atencion al publico, ya que dos de sus sucursales (Juchitan y Salina
Cruz) no alcanzaron el 9 de calificacién. A nivel ciudad, también es
necesario que, en Juchitan, un municipio rico en fiestas y tradiciones
propias de la cultura zapoteca, Banamex y Bancomer eleven los
parametros de atencion en sus oficinas, ya que ambas estan por debajo

del promedio de la region.

Con base en lo sefnalado por Robbins (1994), es muy probable que en
esta ciudad la cultura regional esté ejerciendo una mayor influencia que
la cultura corporativa de ambos bancos. Asimismo, y de acuerdo a
Serrano y Segado (2015), es natural que se presenten diferencias en la
medicion de la percepcidn de la calidad en contextos similares, por lo que
es vital disefar tal como se hizo en este trabajo, modelos para exigencias

de investigacion especificas.

Respecto a las dimensiones de calidad que incorpora el modelo
SERVPEREF, es natural que, en correspondencia con lo comentado antes,
en cuatro de cinco Banamex presente un mejor desempeio que
Bancomer, aunque ambas organizaciones se ubican en niveles mas que
aceptables. Los clientes aprecian instalaciones fisicas de primer nivel, por
lo que el atributo elementos tangibles recibe en ambos bancos

calificaciones de 10; muy cerca de esa valoracion estan las dimensiones
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de seguridad y empatia. Por lo tanto, este trabajo detecta un area de
oportunidad para la mejora tanto en fiabilidad como, particularmente, en
capacidad de respuesta, es decir, los usuarios esperan que se les atienda
de manera mas rapida sin perder precision en el servicio. Sin embargo,
las dos preguntas especiales del cuestionario aplicado muestran que la
valoracion general del servicio y la satisfaccion de expectativas, en el caso
de Banamex, es de 10, y de un poco arriba de 9 para Bancomer,
parametros que se pueden considerar como de excelencia. Cabe senalar
que el estudio de estas dimensiones a nivel sucursal muestra resultados
similares que el presentado arriba con relacion al comportamiento de
satisfaccion total por sucursal. En un primer momento se podria pensar
que el hecho de que en lo general los clientes otorgan sistematicamente
calificaciones altas en los servicios de las organizaciones evaluadas

obedece a que sus expectativas son bajas.

Tema: Variables relevantes para la medicion de la calidad percibida del

servicio bancario.

Universidad: Universidad Nacional de Colombia

Ciudad: Medellin - Colombia

Autor(s): Carmen Regina Verdugo Correa, Rodrigo Alberto Barbosa
Correa & Lina Margarita Prada Angarita.

Ano: 2016

Issn: 2346-2183

Resumen: El estudio de la calidad percibida de los servicios ha sido
ampliamente estudiado, pero poco aplicado en el sector bancario por lo
cual despierta gran interés por parte de las instituciones prestadoras del
servicio e investigadores. Dada la complejidad y gran cantidad de
variables involucradas, su estimacion se convierte en un reto, debido a su
caracteristica multidimensional. El presente articulo tiene como objetivo
determinar las variables que definen la calidad percibida de los servicios

bancarios, mediante el analisis de los modelos propuestos en el area y
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bajo una metodologia de clasificacién que contempla veinticuatro articulos
cientificos. Para la clasificacion se tuvo en cuenta: modelo, tipo de
variable, afo de la propuesta y contexto de aplicacion. Se hace el analisis
desde la perspectiva del cliente del servicio bancario, resultando la
siguiente propuesta de variables de calidad: elementos tangibles,
garantia, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, tecnologia y

conectividad, cobertura, y accesibilidad.

Objetivo General: Determinar las variables que miden la calidad del
servicio con el fin de tener un conocimiento real sobre lo que reciben los

clientes y lo que esperan recibir.

Metodologia: Las principales corrientes sobre la conceptualizacién de la
calidad se basan en la diferencia entre lo que los clientes esperan y lo que
perciben; otras argumentan que este parametro no es el mas adecuado y
proponen otros. La principal raiz de la problematica consiste en
determinar las variables que miden la calidad del servicio con el fin de
tener un conocimiento real sobre lo que reciben los clientes y lo que
esperan recibir. Se encuentran en la literatura varios modelos
conceptuales y practicos propuestos que se pueden clasificar en dos
grandes corrientes: la escuela nordica o norte europea y la escuela

norteamericana.

La escuela nérdica esta encabezada por los aportes realizados por
Gronroos y Lehtinen y Lehtinen. Sus aportes se fundamentan en el
concepto de la tridimensionalidad de la calidad de servicio. La medida de
dicha calidad la obtienen a partir de la opinion del cliente, quien
determinara si el servicio recibido ha sido superior o inferior a lo esperado.
Esta escuela se ha focalizado principalmente en el concepto de calidad
de servicio sin entrar a buscar evidencias empiricas que lo soporten. Esta
ha sido la principal razon por la que no ha sido ampliamente desarrollada.
Por otra parte, la escuela norteamericana de calidad de servicio se

encuentra encabezada por los aportes realizados por Parasuraman,
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Zeithaml y Berry quienes propusieron el modelo SERVQUAL. Este define
la calidad de servicio como la diferencia entre las expectativas previas al
consumo del servicio y la percepcion del servicio prestado. Esta escuela

es la precursora de muchos modelos aplicados a diversos sectores.

En la determinacion de las variables claves para la medicion de la calidad
del servicio bancario, se realizaron una serie de pasos que incluyeron
consecutivamente, el analisis de los modelos de la medicion de la calidad
del servicio en general encontrados en la literatura, y posteriormente, las
propuestas dirigidas especificamente al sector bancario, luego se listaron
dichas variables, teniendo en cuenta su definicion y frecuencia de
aparicion para consecutivamente desarrollar un analisis de Pareto que
permitié seleccionar y proponer los atributos finales de la calidad del
servicio bancario con su respectiva definicion. A continuacion, se

describen estas etapas.

Modelos conceptuales de calidad del servicio

Modelo de Gronroos

El modelo técnico y funcional propuesto por Grénroos define la calidad
percibida del servicio como un proceso evaluativo en el cual el cliente
compara sus expectativas del servicio con lo que el percibe que ha
recibido en el servicio, proponiendo tres dimensiones basicas que influyen
en la calidad del servicio: calidad técnica (corresponde al soporte fisico,
los medios materiales, la organizacién interna, en conclusion, lo “qué” el
consumidor recibe), calidad funcional (la forma en que el consumidor es
tratado en el desarrollo del proceso de prestacion del servicio, en
conclusion, el “como” se recibe) e imagen corporativa (la forma en que los

clientes perciben la organizacion).
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Modelo de Bitner

El modelo propuesto por Bitner describe la calidad de servicio percibida
como una consecuencia de la experiencia satisfaccion/insatisfaccion. En
esta teoria se presenta un paradigma por la disconformidad que existe
entre el resultado del servicio percibido en una transaccion, con base en
determinadas caracteristicas, y las expectativas de servicio, las cuales se
forma el cliente de acuerdo con la actitud inicial que tenga antes de recibir
el servicio. Esta disconformidad afecta la experiencia de
satisfaccion/insatisfaccion del cliente y, posteriormente, la calidad de

servicio percibida, derivandose las conductas post-compra.

Modelo de Nguyen

El modelo de calidad de los servicios propuesto por Nguyen se estructura
a partir de las relaciones entre los componentes: imagen de la empresa,
resultado del personal en contacto, organizacion interna de la servuccion,
soporte fisico de la servuccidn y la satisfaccion del cliente, todos estos
componentes explican la evaluacion de la calidad de un servicio hecha

por el cliente.

Modelo de Bolton y Drew

El modelo de disconformidad de Bolton e Drew sostiene que la calidad de
servicio es una actitud frente a la empresa y todos sus servicios, mientas
que la satisfaccion se expresa con respecto al servicio ofrecido localmente
y es de la calidad de servicio percibida, de la que se derivan las
intenciones comportamentales. Los autores asumen que las expectativas
del cliente se forman por la comunicacion boca-oido, las necesidades
personales del cliente y sus experiencias pasadas, mientras que las
percepciones se evaluan con base en atributos y dimensiones del servicio
y que dichos atributos se pueden clasificar en organizacionales y de

ingenieria. De la disconformidad entre las expectativas de los clientes y
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las percepciones en funcién de dichos atributos y dimensiones, el cliente
quedara satisfecho o insatisfecho y, resultado de varias satisfacciones, el

cliente percibira calidad en el servicio.

Modelo de Chakrapani

El modelo tridimensional para la medicién de la calidad propuesto por
Chakrapani hace diferenciacion sobre la calidad del servicio medida a
partir de lo que denominan servicio personal y funcional, siendo el servicio
personal aquel que hace referencia a la relacion con el cliente y el
funcional a aquel relacionado con caracteristicas que para ser
modificadas o mejoradas no necesitan a los clientes, similares a lo que
podrian ser caracteristicas funcionales de un producto. Siguiendo esta
linea, los autores realizan el siguiente dimensionamiento: (a) Primera:
servicio o producto que se ofrece, teniendo en cuenta si es aquel que el
cliente quiere, si satisface sus necesidades; (b) Segunda: Dependencia,
se refiere a la confianza que el cliente tiene en que el servicio o producto
se ofrecerd; y (c) Tercera: exceder expectativas, se refiere a si el servicio
ofrecido excede las expectativas del cliente y lo hace ver importante.

Este modelo es basicamente conceptual; propone analizar el mercado
como un conjunto de lineas, cuadrados y esferas que corresponden a las
dimensiones anteriormente mencionadas. Si la organizacidén prestadora
del servicio solo se comporta como una linea (es decir Unicamente es
fuerte en la primera dimensién) mientras su entorno se comporta como

cubos y esferas, no se alcanzara el éxito en la prestacidn del servicio.

Modelo de Rust y Oliver

El modelo de los tres componentes propuesto por Rust y Oliver establece
tres elementos para la calidad del servicio que son: (a) Servicio y sus
caracteristicas, dadas en el disefio del servicio antes de ser entregado;
(b) Entrega del servicio y (c) Entorno o ambiente del servicio interno en

donde se incluye la cultura organizacional y el externo que contiene el
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ambiente fisico que se utiliza para la prestacion del servicio. Su
planteamiento inicial fue para productos fisicos, pero fue redefinido para
los servicios. Segun los autores, el servicio y sus caracteristicas se

refieren al disefio antes de ser entregado al cliente.

Modelo de Parasuraman, Zeithaml y Berry

Por otro lado, el modelo SERVQUAL: modelo del gap (SERVICE
QUALITY) propuesto por Parasuraman, Zeithaml e Berry se centra en el
punto de vista del cliente ya que define la calidad del servicio como la
diferencia entre las expectativas y la percepcion del desempefo que tiene
el cliente con respecto al servicio, de esta forma mide la calidad del
servicio a través de la sustraccion entre la puntuacion que los clientes le
dan al desempefio y a las expectativas. El modelo propuesto se basa en
el analisis de las brechas o “Gaps”. Estos “gaps” se describen de la

siguiente manera:

Gap 1: discrepancia entre las expectativas de los clientes sobre un
servicio concreto y las percepciones o creencias que se forman los
directivos sobre lo que espera el cliente de ese servicio.

Gap 2: diferencia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones o normas de calidad.

Gap 3: discrepancia entre las especificaciones o normas de calidad del
servicio y la prestacion de este.

Gap 4: diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion hacia
los clientes acerca de la entrega del servicio.

Gap 5: diferencia entre las expectativas del cliente y la percepciéon del
servicio. Este “Gap” depende de la dimension y el sentido de las otras
cuatro brechas asociadas con la entrega del servicio por parte de la
empresa.

(GAP5=GAP1+GAP2+GAP3+GAP4).
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Los autores establecen las dimensiones de la calidad del servicio como:
confiabilidad, responsabilidad, tangibilidad, seguridad y empatia. A partir
del modelo SERVQUAL surgieron una buena parte de trabajos realizados

por otros investigadores.

Modelo de Cronin Jr y Taylor.

Por otro lado, el modelo SERVPERF propuesto por Cronin Jr y Taylor es
basado en el desempefio en contraposicion del modelo SERVQUAL.
SERVPERF se basa unicamente en el desempefo o la percepcion del
desempeno. Determina la calidad del servicio como antecedente de la
satisfaccion del cliente.

El modelo SERVPERF consiste en una escala de 22 items, que produce
como resultado una puntuacion de la calidad general del servicio. Se
compone de los mismos items que el modelo SERVQUAL, pero se
diferencia en que solo hace énfasis en la parte de las percepciones, lo que
quiere decir que en la practica unicamente se realiza una parte de las dos

gue componen el cuestionario de SERVQUAL.

Modelo de Teas

El modelo de desempefio evaluado de Teas desarrolld y contrasté
empiricamente las escalas desempeno evaluado y calidad normalizada
como instrumentos alternativos para medir la calidad de servicio percibida.
El desempeio evaluado se produce por la necesidad de conceptualizar
las expectativas como puntos ideales en los modelos actitudinales; y la
calidad normalizada integra el concepto de punto ideal clasico, con el de
expectativa revisada. Este modelo plantea que el incremento de la
diferencia entre las percepciones y las expectativas puede no reflejar
necesariamente un incremento continuo en los niveles de calidad
percibida, como implica SERVQUAL.
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Modelo de Philip e Hazlett

El modelo PCP de Philip e Hazlett (PCP-PivotalCore-Peripheral) esta
estructurado en tres niveles jerarquicos con el que se propone un marco
de trabajo mas general que el ofrecido por SERVQUAL. La estructura se
basa en las tres clases principales de atributos: fundamental o pivote
(salidas), nuclear y periférica, que conjuntamente representan insumos y
procesos.Los atributos fundamentales son considerados como los
determinantes sobre la razon por la que el cliente decidid acercarse a una
organizacién en particular y estan definidos como “producto terminado” o
“salida”, es decir, o que el consumidor espera obtener y recibir. Los
atributos nucleares o basicos pueden ser descritos como el conjunto de
las personas, los procesos y la estructura organizacional de servicios a
través del cual los clientes tienen que interactuar y/o negociar para que
puedan lograr recibir el atributo fundamental. Los atributos periféricos se
definen como aquellos que complementan la entrega del servicio y
permiten que la experiencia del cliente sea satisfactoria. Cuando el cliente
evalua la calidad del servicio recibido, se basa principalmente en los

atributos fundamentales.

Modelo de Koelemeijer, Roest y Verhallen

El modelo integrador propuesto por Koelemeijer, Roest y Verhallen aporta
un esquema con una estructura integradora, en la que el resultado y las
expectativas se encuentran en tres planos: (A) Macro, indica expectativas
y percepciones de resultado respecto a clase-productos; (B) Meso, indica
expectativas y percepciones de resultado con respecto al proveedor de
servicio; y (C) Micro, indica expectativas y resultado percibidos con
respecto a una transaccion individual. La comparacion entre expectativas
y resultado percibido en calidad y precio resulta en valor percibido para

cada nivel.
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Modelo de Brady y Cronin Jr

El modelo jerarquico multidimensional propuesto por Brady y Cronin Jr
plantean que la medicidn de la calidad se realiza a partir de dimensiones
que a su vez son conformadas por subdimensiones, proponiendo un
analisis multinivel y estructural. EI modelo no tiene una estructura
estandarizada, es basicamente la integracion de instrumentos y modelos
anteriormente propuestos para conformar una estructura global de
medicién de la calidad del servicio. A través de los diferentes modelos
propuestos, es evidente que la calidad percibida es una variable
multidimensional por lo que se manifiesta a través de una serie de

constructos con un alto grado de correlacion.

Conclusiones. - En el presente estudio se desarrollé una metodologia de
identificacion, analisis y clasificacion de las variables utilizadas para la
medicién de la calidad del servicio bancario en los ultimos afos. Se
obtiene un listado de variables con las definiciones propuestas por otros
autores y se plantea la propia adaptandola al contexto bancario. Este
analisis se convierte en un referente valioso para investigaciones y
aplicaciones asociadas al estudio de la calidad del servicio bancario, su
medicion e impacto en las organizaciones.Se determinaron las variables
relevantes en la medicion de la calidad del servicio bancario,
destacandose las cinco dimensiones propuestas en el modelo
SERVQUAL (metodologia que contempla los elementos: tangible,
garantia, capacidad de respuesta, seguridad y empatia). Adicionalmente
se proponen las variables de tecnologia y conectividad, cobertura y

accesibilidad.

Tema: “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”.

Universidad: Universidad Nacional Autdnoma de México

Ciudad: Distrito Federal, México
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Autor(s): Jorge Vera Martinez
Ano: 2013
Issn: 0186-1042

Resumen: El objetivo de este estudio consiste en determinar los atributos
relevantes de la calidad en el servicio de la telefonia movil para clientes
en México; asimismo, conocer su impacto tanto en la satisfaccion como
en la lealtad hacia la marca. En las hipotesis presentadas se plantea una
relacion directa entre atributos y satisfaccion, atributos y lealtad, asi como
entre satisfaccion y lealtad; para ello se parte de la idea de que los
atributos son un antecedente de la satisfaccion y que, a su vez, esta ultima
es un antecedente de la lealtad. El estudio se divide en dos fases: en una
primera fase cualitativa, con entrevistas a profundidad, se aislaron trece
atributos relevantes de calidad en el servicio; en una segunda fase, de tipo
cuantitativa, se contrastan empiricamente estos atributos con variables de
satisfaccion y de lealtad. En los resultados se encontré que soélo seis
atributos de calidad en el servicio se relacionan estadisticamente tanto
con satisfaccidn como con lealtad, con lo que se corrobora cierta relacion
entre satisfaccion y lealtad. Finalmente, se concluye que son dos atributos
los mas relevantes para el logro de satisfaccion y lealtad: el precio
accesible por minuto y la empatia mostrada por parte del personal hacia

el cliente.

Objetivo General: determinar los atributos relevantes de la calidad en el
servicio de la telefonia movil para clientes en México; Conocer su impacto

tanto en la satisfaccion como en la lealtad hacia la marca.

Metodologia: Primera fase; Se realizd estudio cualitativo mediante
entrevistas a profundidad con consumidores de telefonia movil.

Segunda fase; Impacto de los atributos en la satisfaccion y en la lealtad
(estudio cuantitativo) Se generd un cuestionario que contiene reactivos

diseflados para medir las variables relacionadas a los tres constructos
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involucrados en el presente estudio (calidad del servicio, satisfaccion y
lealtad).

Metodologia del estudio cualitativo. - Se entrevistaron a veinte clientes
que debieron cumplir con las siguientes caracteristicas: hombres o
mujeres que viven en la Ciudad de México, entre 20 y 60 afios de edad,
de nivel socioecondmico C-C+ (medio, medio alto), que hayan sido
quienes contrataron su servicio de telefonia movil y de la cual sean los
principales usuarios. La linea debia ser de uso personal y no una
proporcionada por la compafia en la que laboran. La informacion obtenida
de cada una de las entrevistas fue muy consistente entre si y hasta cierto
punto redundante, por lo que se considerd que no hacia falta entrevistar

a mas personas.

Metodologia del estudio cuantitativo. - Se gener6 un cuestionario que
contiene reactivos disenados para medir las variables relacionadas a los
tres constructos involucrados en el presente estudio (calidad del servicio,
satisfaccion y lealtad). Para los reactivos de calidad del servicio se partio
de los atributos detectados en el estudio cualitativo antes presentado. En
estos reactivos se asocia el grado de cumplimiento del atributo a una
escala de actitud de cinco categorias que van desde totalmente de
acuerdo hasta totalmente en desacuerdo. De forma similar, tanto los
reactivos para medir las variables de satisfaccion, como los de las
dimensiones de lealtad, fueron asociadas a escalas de actitud de cinco
categorias. Con los datos obtenidos en el estudio, se realizé un analisis
de fiabilidad de las baterias de reactivos de los tres constructos. Se obtuvo
un alfa de Cronbach de a=0.741. También se realizé un analisis de
fiabilidad por mitades, aqui el coeficiente de Spearman-Brown dio un valor
de r=0.687. Estos resultados indican que el instrumento tiende a estar
dentro de niveles de consistencia interna y estabilidad minimos
aceptables, aunque estas cifras no se pueden considerar como
coeficientes especialmente altos. Se aplicaron cuestionarios a n=180

clientes de telefonia movil de las principales compaiiias en la Ciudad de
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México; éstos quedaron distribuidos por marca de la siguiente forma:
Telcel n=90, lusacell n=51 y Movistar n=39. Aunque se buscé privilegiar
en la muestra tener mas usuarios de Telcel que de las otras companias
por ser lider de mercado, las proporciones no corresponden a las
participaciones de mercado. En general se busco tener en la muestra a
clientes de las tres principales companias de este sector en México. De
cualquier forma, se debe recordar que el objetivo del estudio no es
establecer diferencias por marca, sino establecer relaciones entre
variables del servicio con satisfaccion y con lealtad,por lo que la muestra
debia permitir principalmente validez interna para relacionar estas
variables. En ningun momento se pretendio ofrecer una muestra que fuera
estadisticamente representativa; ademas, contemplando los recursos
limitados que se tenian para este estudio se tratoé de lograr el tamano de
muestra mas grande posible.

Por control de la muestra, y para asegurar esta validez interna del estudio,
los clientes que respondieron al cuestionario debian tener una edad entre
los 20 y los 60 afos, asi como ubicarse en un nivel socioeconémico C, C+
(media y media alta). Para verificar el nivel socioecondmico debian contar
con al menos un automovil y no mas de tres, contar con servicio de
television cerrada en el hogar y tener al menos una tarjeta de crédito. Por
género, la muestra quedo dividida en n=91 hombres y n=89 mujeres.
Aunque se utilizd un procedimiento de muestreo no aleatorio por
conveniencia, estos controles ayudaron a disminuir la probabilidad de
sesgo en la muestra, adicionalmente en este sentido se aplicaron los
cuestionarios en siete puntos de afluencia ubicados en distintos lugares
de la ciudad.

Para corroborar las relaciones esperadas entre la calidad del servicio
tanto con la satisfaccion como con la lealtad se realizaron analisis de
regresion multiple en etapas para ir eliminando las variables
independientes (atributos de calidad del servicio) no significativas y
obtener los modelos finales con la mayor cantidad posible de variables
independientes significativas buscando parsimonia. Para aceptar las

regresiones se debian obtener valores de F estadisticamente
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significativos al menos al 0.05 y los coeficientes pasar la prueba t con el
mismo criterio de significancia incluyendo la ordenada al origen. Para
examinar la relacion entre las variables de satisfaccion con las de lealtad
no se pudieron realizar regresiones debido a que tomando las variables
de satisfaccion como independientes éstas muestran correlaciones muy
altas entre si invalidando los modelos por problemas de multicoleinalidad.
En este caso se realizaron correlaciones de Pearson. Debido al tema de
la ordinalidad de las variables se cotejaron estos coeficientes contra
coeficientes de correlacion de Spearman y tau-b de Kendall, en todos los

casos estas dos segundas tendieron a confirmar a las primeras.

Conclusiones. - Con respecto a la primera hipdtesis (H1), se espera una
relacion directa entre el cumplimiento de los atributos de la calidad del
servicio y la satisfaccion (a mayor calidad en el servicio mayor
satisfaccion). Es de llamar la atencion que a pesar de que en el estudio
cualitativo se aislaron trece atributos que los entrevistados consideraron
como relevantes para evaluar a su compafia de telefonia mévil, pocas de
estas trece variables pasaron una prueba empirica de asociacion con
variables de satisfaccion. Aqui se puede decir que de los trece atributos
sblo cuatro generaron relaciones estadisticas significativas con las
mediciones de satisfaccion que se hicieron: cobra precio accesible por
minuto, personal empatico, brinda claridad en la sefal y rapidez en
centros de atencion personal. Asi, con base en estos resultados, se puede
decir que son estos cuatro atributos los claves para generar satisfaccion
en los clientes por parte de las companias de telefonia mévil y, por tanto,
elementos a los que deben prestar especial atencion.

Sobre la segunda hipoétesis planteada (H2) con la expectativa de encontrar
relaciones directas entre los atributos de calidad en el servicio y la lealtad.
Al igual que con la satisfaccion, solo cuatro atributos se encontraron
relacionados con significancia estadistica. Estos cuatro atributos fueron:
personal empatico, cobertura territorial amplia, cobra precio accesible por

minuto y diversidad en modelos de aparatos.
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Entre los cuatro atributos asociados a la satisfaccion y los cuatro
asociados a la lealtad se coincide en dos de ellos. Tanto lo empatico que
se percibe al personal como cobrar precio accesible por minuto fueron
atributos asociados a estos dos constructos; esto significa que estos dos
atributos tienen una preponderancia especial sobre los otros cuatro
(brinda claridad en la sefal, rapidez en la atencién en centros de atencion,
cobertura territorial amplia y diversidad de modelos de aparatos que se
ofrecen) y, sobre todo, por encima de los siete que no dieron relaciones
significativas a pesar de haber surgido en las entrevistas a profundidad en
la primera fase de este estudio.

Hasta cierto punto era esperable que, de los trece atributos de calidad en
el servicio originales, en las pruebas cuantitativas, solo seis resultaran
relevantes. En la literatura sobre comportamiento del consumidor se ha
establecido que al momento de evaluar o comparar productos y servicios,
los consumidores tienden a utilizar una cantidad limitada de atributos
independientemente de la complejidad del producto (Dhar et al., 1999;
Bettman, 1979). Como se puede ver, este principio establecido en la
literatura es congruente con los resultados encontrados.

La relevancia del atributo de cobrar precio accesible por minuto se puede
considerar como casi obvio y muy esperable como demanda por parte de
los clientes. Aqui se puede abordar el tema del costo por minuto de la
telefonia movil en México con respecto a otros paises; por ejemplo, con
Estados Unidos de Norteamérica, que es el comparativo mas préximo que
se tendria. Aunque en México se ha dado una tendencia a través de los
afnos de una reduccion en el precio, sigue siendo muy alto este costo para
los clientes en comparacion al pais mencionado, asi como a otros paises
(basado en datos de la OCDE, 2011). Esto ha permitido el mantenimiento
en México de este elevado precio del minuto, a pesar de cierta
competencia entre companias, lo que indica un comportamiento que se
aproxima al oligopdlico. Si se desea realmente competir, no via oligopolio,
sino mediante la genuina generacion de valor a los clientes, este factor

del precio por minuto deberia ser tomado en cuenta.
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El otro atributo que aqui se ha considerado de gran preponderancia por
las asociaciones logradas tanto con satisfaccion como con lealtad es el de
empatia del personal. En el proceso por etapas de los analisis de
regresion, este atributo se impuso a otros similares como el de buen trato
de los asesores y el de qué tan competentes son. Este se puede explicar
al entender que empatia con el cliente constituye un aspecto mas integral
y profundo. En las entrevistas a profundidad destacé este aspecto de la
empatia por encima de la atencion o de la amabilidad del asesor. Lo que
estos clientes valoraron mucho fue que quien los estuviera atendiendo
fuera una persona que entendiera sus problemas y que, con una actitud
sensible, incluyendo sensibilidad de la companiia, ayudaran a los clientes
a llegar a resoluciones mas satisfactorias y tolerantes ante los problemas
que se presentan como cobros injustificados, errores en marcacién que
generaban costos, robos de los aparatos y llamadas ilegitimas. Aqui se
puede recomendar a las companias de telefonia mévil en su modelo de
negocio que no es asunto solo de capacitacion de personal, sino que
adopten una mejor respuesta a los problemas en los que los clientes
llegan a verse involucrados. Aqui se puede pensar que la compafia que
en un futuro logre adoptar el mejor modelo de empatia con el cliente
podria lograr una fuerza competitiva considerable.

En referencia con la tercera hipotesis de esta investigacion (H3), donde
se plantea la relacion esperada entre satisfaccion y lealtad, queda claro
que si existe cierta relacion entre estos constructos, donde la proposicion
que a “mayor satisfaccion del cliente se espera una mayor lealtad hacia la
marca por parte del mismo” puede considerase hasta cierto punto
sustentada. Pero al observar los valores de los coeficientes de correlacion
que, aunque son estadisticamente significativos, tienden a ser de medios
a bajos, con lo cual se corrobora que la satisfaccion si se puede considerar
como un antecedente para la formacién de lealtad de marca, empero
hacen falta integrar otros factores para poder explicarla de forma mas
completa (Oliver, 1999).

Con respecto a las limitaciones de esta investigacion se deben mencionar

varios aspectos. Para empezar, se puede hablar del numero de
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entrevistas a profundidad (veinte) realizadas en la fase cualitativa; para
algunos lectores esto se puede considerar una cantidad muy limitada,
pues, aunque se obtuvo gran consistencia en la informacién obtenida
hubiera sido aceptable el haber realizado un mayor numero de
entrevistas.

Por otro lado, cabe mencionar que el tamafno de la muestra utilizada en la
fase cuantitativa también puede ser cuestionable, sobre todo si se observa
el numero de cuestionarios aplicados por compania, que en el peor de los
casos se reduce a solo n=39. Aunque este estudio no tuvo el objetivo de
comparar entre marcas, de cualquier forma, hubiera sido adecuado al
menos tener n=60 por compafia por criterio de normalidad en las
variables. Aqui también se debe tomar en cuenta como limitantes que el
estudio fue realizado so6lo en la Ciudad de México y con clientes
seleccionados por conveniencia, por lo que la muestra no goza
estrictamente de representatividad estadistica. A pesar de esto, se tratd
de validar la muestra lo mas posible con los controles en la selecciéon de
los sujetos que ya fueron mencionados en el apartado de metodologia.
Una limitante adicional del estudio radica en su misma especificidad.
Como se menciond en la introduccidon de este trabajo, los estudios en
calidad del servicio, a partir de los anos noventa, se centraron en la
deteccidn y medicion de atributos especificos por sector. De tal forma
queda claro que los atributos de calidad en el servicio detectados en este
estudio se centran exclusivamente en el sector de la telefonia movil y en
buena medida tentativamente para soélo usuarios de la Ciudad de México.
Muchos de los atributos aqui medidos s6lo son competentes para este
sector y otros que pueden generalizarse, como la empatia de la persona
que atiende, queda por verse si es relevante o no para otros sectores
industriales y/o segmento de consumidores.

Otro problema que debe ser mencionado es que al medirse la lealtad
accion se debe hacer preferentemente como un dato objetivo observado
(tasa de recompra). En este estudio se resolvié al medirlo como una
autopercepcion sobre comportamiento pasado (“en el pasado siempre he

elegido esta marca”) asociado a una escala de actitud.
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Una posible problematica a la que se hace referencia arriba, sobre este
sector en México, radica en que por su cantidad de competidores y la
forma en que compiten puede considerarse que cumple con ciertas
caracteristicas consistentes con un oligopolio; esto puede estar llevando
los resultados a cierta tendencia o sesgo. En un mercado oligopdlico los
competidores, como en este caso, pueden tender a adoptar estrategias
competitivas conservadoras y muy similares entre si, ofreciendo servicios
muy poco diferenciados. Esta falta de diferenciacion se piensa aqui puede
repercutir de dos formas. Por un lado, en una restriccion del numero
atributos relevantes que pudiera surgir debido a la misma falta de
diversidad en la oferta. Por otro, puede influir en la asociacién entre los
atributos y las variables de desempeno (satisfaccion y lealtad). Al haber
cierto acuerdo implicito entre los competidores en una forma comun de
proveer el servicio puede volver mas dificil detectar correlaciones
importantes debido a la falta de variabilidad en el otorgamiento de los
atributos de calidad del servicio, producto precisamente de la
homogeneidad entre la oferta de los competidores.

Por ultimo, se debe mencionar el problema detectado con un atributo de
calidad en el servicio en particular en su asociacion estadistica con las
variables de satisfaccion y de lealtad. El atributo de rapidez y eficiencia en
la atencidn telefénica se obtuvo como significativo en casi todos los casos,
pero con coeficientes negativos en los analisis de regresion. Esto se
tendria que interpretar que a mayor rapidez y eficiencia en la atencion
telefonica por parte de la compafia se generaria menor satisfaccion, asi
como menor lealtad por parte de los clientes. Este problema se puede
atribuir probablemente a que el reactivo esta mal planteado. Contiene una
doble afirmacion: rapidez y eficiencia, estos dos se debieron considerar
atributos distintos con reactivos distintos. Debido a lo anterior, se prefirid
sacar a este atributo de los analisis estadisticos y, por lo tanto, de los

resultados y conclusiones del presente estudio.
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2.2.2. Tesis

1. Titulo: “Analisis de la calidad del servicio de atencion en la oficina
desconcentrada de osiptel loreto desde la percepcion del usuario periodo
junio a septiembre de 2014”.

Autor(s): Econ. Jorge Luis Arrué Flores

Ano: 2014

Universidad: Universidad Nacional de la Amazonia Peruana

Link:
http://repositorio.unapiquitos.edu.pe/bitstream/handle/UNAP/3744/Jorge_
Tesis_Maestria_2014.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Resumen: La presente tesis desarrolla un estudio sobre cémo los
usuarios perciben el nivel de calidad de los servicios de atencion
brindados por la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto, para lo cual
se llevo a cabo una investigacion con un disefio de tipo transversal
descriptivo no experimental.

Esta percepcion de calidad incide en la satisfaccion de los usuarios en el
ambito de la orientacién de los servicios publicos de telecomunicaciones.
Este es un aspecto de gran significancia el cual tiene como objetivo
mejorar la atencion a los usuarios, desarrollando acciones que atenuen la
diferencia que existe entre lo que espera el usuario del organismo
regulador (expectativas) y lo que realmente recibe de éste, dado que la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario, son temas que han
traspasado la barrera de la empresa privada y actualmente estan tomando
relevancia, sobre todo a nivel latinoamericano, en los procesos de
modernizacion que esta viviendo el sector publico.

Los resultados de la investigacion sefalan que la percepcion de la calidad
del servicio de atencién se encuentra en el rango de satisfaccién baja
(62%), siendo una escala de calificacion que podria considerarse como
adecuado para el usuario, pero no suficiente respecto al servicio recibido

en todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto.
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Objetivo General: Evaluar la calidad del servicio de atencién a usuarios
de la Oficina Desconcentrada del OSIPTEL Loreto.

Metodologia: Tipo de Investigacion no experimental, este tipo de
investigaciones se caracteriza por no manipular deliberadamente la
variable independiente. El investigador para este tipo de disefos no
experimentales solo se sustrae a contemplar los fendmenos en su estado

natural, para luego analizarlos. (Kerlinger 2002:420)

Nivel de Investigacion. - Investigacion descriptiva, cuyo objetivo es
determinar las caracteristicas de un fenémeno, asi como establecer
relaciones entre algunas variables, en un determinado lugar o momento.
Permite tener un conocimiento actualizado del fendmeno tal como se

presenta (Avila Acosta, 2001)

Diseno de la investigacion. - Disefio transversal, estos tipos de disefios
consisten en recolectar informacion con el propdsito de describir las
variables y analizar su comportamiento en un mismo tiempo. (Sampieri
1991:91)

Esquema de estudio se representa asi:

M (8]

Doénde:

M: representa una muestra seleccionada a quien se aplica el estudio.

O: representa la informacion que guarda relacién con el estudio.
Poblaciéon y Muestra:

La poblaciéon estara conformada por las oficinas desconcentradas
distribuidas a nivel nacional. 196 usuarios pertenecientes a la poblacion
objetivo de la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto, que se llevo a
cabo entre los meses de junio y setiembre de 2014.

Poblacién: 24 oficinas desconcentradas del OSIPTEL a nivel nacional

Muestra: 192 usuarios
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Conclusiones. - A continuacién, se da respuesta a los objetivos
planteados al inicio de esta investigacion, dando a conocer como los
usuarios perciben la calidad de los servicios prestados por la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto y el nivel de satisfaccion referido a
los mismos, detallando sobre las distintas dimensiones referidas a calidad
de atencion y satisfaccion de los usuarios. Pudiendo asi contribuir a
mejorar la gestion de la oficina desconcentrada, en el mediano y largo
plazo, y por consiguiente tratar de mejorar el nivel de calidad de servicio
que se brinda en la regién de Loreto.

1. El resultado mas importante con respecto a la calidad del servicio
de atencidén a usuarios es el siguiente:

En base a todos los usuarios entrevistados la percepcidén se encuentra en
el rango de satisfaccion baja (62%), siendo una escala de calificacion que
podria considerarse como adecuado para el usuario, pero no suficiente
respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto.

2. Los resultados mas resaltantes con respecto al subindicador de
instalaciones son los siguientes:

Factor acceso: Es un atributo preponderante bien calificado,
determinandose un alto grado de satisfaccion (75%) de los usuarios que
consideran muy facil ubicar las instalaciones de la oficina desconcentrada
del OSIPTEL Loreto.

Factor comodidad: La percepcidén de los usuarios respecto al entorno
fisico dispuesto por la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto para la
atencion de las consultas, tienen un alto (buen) grado de satisfaccidn
(86%) cumpliendo con sus expectativas de comodidad.

3. Los resultados mas resaltantes con respecto al subindicador de
calidad profesional son los siguientes:

Factor de comprensién y dominio: El nivel de conocimientos respecto a
los temas que son materia de consulta de los usuarios de la oficina
desconcentrada del OSIPTEL Loreto tienen un alto (buen) nivel de

percepcion (81%) para la dimension de comprensién y dominio.

34



Factor de claridad expositiva: Existe un alto (buen) nivel de la percepcion
(77%) del usuario respecto a la capacidad de comunicacion del
funcionario que atendié su consulta, es decir, que formuld su respuesta
con claridad permitiendo el facil entendimiento del usuario.

Factor de tiempo de consulta: El 62 % de usuarios que asistieron a las
atenciones personales en la oficina desconcentrada del OSIPTEL
indicaron haber recibido una atencién en el rango de 10 a 20 minutos.
Existe un alto nivel de satisfaccion (85%) de los usuarios con respecto al
tiempo dedicado a la atencion.

Factor utilidad de la orientacion: Existe un alto nivel de percepcion (75%)
del usuario respecto a la utilidad de la informacion brindada por el
funcionario que atendié su consulta, lo cual confirma que la tarea que
viene realizando el personal de la oficina desconcentrada del OSIPTEL es
importante y reconocida por los usuarios.

4. Los resultados mas resaltantes con respecto al subindicador de
calidad personal son los siguientes:

Factor amabilidad: Existe un alto (buen) grado de satisfaccion (72%) del
usuario respecto al trato personal dispensado por el funcionario que
atendio su consulta, es decir, lo satisfecho que se encuentra con el trato
recibido.

Factor dedicacion/disposicion: Existe un alto (buen) grado de satisfaccion
(71%) del usuario respecto a la diligencia del funcionario que atendid su
consulta para la atencion de ésta, es decir, el interés mostrado en el tema
consultado, la disposicion y el compromiso por parte del orientador para

dar una respuesta apropiada.

. Titulo: “Propuesta de mejora a la calidad en el servicio de la red movil, de

una empresa de telefonia celular en el D.F.”.
Autor(s): Julio Cesar Angulo Rios

Ano: 2008
Universidad: Instituto Politécnico Nacional E.S.C.A TEPEPAN

35



Link:
file:///C:/Users/www/Documents/ARTICULOS%20Y%20TESIS%20DE %2
OENTECEDENTES/tesis%2022.pdf

Resumen: E| objetivo de la presente investigacion fue elaborar una
propuesta que permita mejorar la calidad de la red movil de una empresa
de telefonia celular en el D.F. y asi contribuir a optimizar el servicio que la
empresa brinda al cliente y conseguir resultados mas favorables en las
evaluaciones de los indicadores de calidad de la red que realiza la
comision federal de Telecomunicaciones (COFETEL). El enfoque del
presente trabajo es cuantitativo y la tipologia de la investigacién es
exploratorio-descriptiva. Con base al analisis documental para este
trabajo, se decidid tomar los pasos que sigue la metodologia de
Mejoramiento Continuo de Calidad (MMCC, por sus siglas en ingles), la
cual consistid en la aplicacion de sus tres primeros pasos: definir, medir,
analizar el problema, esto con ayuda de un analisis FODA interno de la
empresa y los resultados de las graficas y estadisticas obtenidas del
documento “objetivos de calidad” que emite la empresa semestralmente,
identificadas y definidas las fallas en el proceso de la red mévil se procedo
a la aplicaciéon de los pasos cuarto y quinto de la metodologia: mejorar y
controlar. De estos pasos se derivo la propuesta que consiste en atacar
los indicadores mas altos, como son los de fuerza y clima, tarjetas y

medios de transicion.

Objetivo General: Disefar una propuesta que permita incrementar la
calidad de la red mévil, de una empresa de telefonia celular en el D.F.,
para obtener mejoras en el servicio al cliente y las evaluaciones que

realiza la Comision Federal de Telecomunicaciones (COFETEL).

Metodologia: La presente investigacion tiene un disefio no experimental,
debido a que no se manipularon las variables, solo se observaron
situaciones ya existentes como las evaluaciones de COFETEL y el

documento “Obijetivos de Calidad” emitido por la empresa. Hernandez
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Sampieri define un disefio de investigacion no experimental como “aquella
investigacidon que se realiza sin manipular deliberadamente las variables”
En este trabajo la informacion obtenida fue resultado de la recoleccion de
datos en un momento determinado como son las pruebas de COFETEL y
los objetivos de calidad (segundo semestre de 2007) que se efectuaron
en un solo momento, se analizé y se observé el grado de incidencia de
cada variable, haciendo que la investigacion transaccional, recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo unico, su proposito es analizar
variables y evaluar sus incidencias.

A esta investigacion se le dio un enfoque cuantitativo, cuyos resultados se
basaron en graficas y estadisticas obtenidas del documento (Objetivos de
Calidad” que emite la empresa semestralmente, las cuales consisten en
llamadas completadas, llamadas caidas y porcentaje de disponibilidad de
la red de telefonia mévil durante el mismo periodo. Estos analisis
permitieron vislumbrar claramente donde estaban las fallas que
aquejaban a la red movil, se derivo la propuesta que consiste en tomar los
pasos que sigue la metodologia de Mejoramiento Continuo de Calidad
(MMCC, por sus siglas en ingles), la cual consistié en la aplicacion de
cinco pasos: definir, medir, analizar, mejorar y controlar el problema, esto
con ayuda de un analisis FODA interno de la empresa. Hernandez
Sampieri define “una investigacién cuantitativa como la que utiliza la
recoleccion y analisis de datos para contestar preguntas de investigacion
y confia en la medicidn numérica y el uso de estadistica para establecer
patrones de comportamiento en una poblaciéon”. Se midié y proceso la
informacion del comportamiento de la red con ayuda de la base de datos

Remedy (de la empresa) y hoja de calculo de Excel.

Poblacion y Muestra. - A esta investigacidon se le dio un enfoque
cualitativo, cuyos resultados se basaron en graficas y estadisticas del
segundo semestre del 2007 obtenidas del documento “Objetivos de
Calidad” que emite la empresa COFETEL semestralmente, las cuales
consisten en llamadas completadas, llamadas caidas y porcentaje de

disponibilidad de la red de telefonia mévil durante el mismo periodo.
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Conclusiones.- En la evaluacion que realiza la COFTEL, se detecta que
en la compania de telecomunicaciones de esta investigacion, existen
problemas en las pruebas de medicién de voz y envido de mensajes en
comparacion con las demas companias, estos rubros implican problemas
en el usuario final, como la falta de cobertura en algunas zonas, llamadas
entrecortadas, envié de mensajes de manera ineficiente, en dos palabras
problemas en la red moévil, ocasionando molestia en los usuarios,
cancelacion de lineas, migracion de usuarios con otros proveedores,
pérdida de cartera de sus clientes corporativos, teniendo el entendido que
dichas acciones, van en detrimento de la empresa. Con base a la
problematica, las herramientas de la empresa y el analisis de la teoria
referente a la calidad y el enfoque al cliente, se propone la metodologia
del mejoramiento continuo (MMCC).

Con la identificacion y mejoramiento de los siguientes tres rubros, se

pretende disminuir las fallas de la calidad del servicio en la red de telefonia

celular.

1. Fuerza y clima

2. Medio de transicion

3. Tarjetas (principalmente CTU Il, por el alto grado de impacto que

tiene dicha tarjeta en la red movil).

. Titulo: “Analisis de calidad del servicio y atencion al cliente en Azuca

Beach, Azuca Bistro y Q Restaurant, y sugerencias de mejora”

Autor(s): Silvana Villalba.

Ano: 2016

Link:
http://repositorio.puce.edu.ec/bitstream/handle/22000/11384/TESIS %20F
INAL%20CON%20FORMATO%20DISE%C3%91ADO2.pdf?sequence=1

Resumen. - Hoy en dia, la calidad en el servicio al cliente dentro de un
restaurante refleja una ventaja competitiva y el éxito en el desemperfio de

este, la misma que muestra el nivel de satisfaccion de los consumidores

38



respecto al servicio que fue entregado. Para conocer las necesidades y
expectativas del cliente es indispensable medir sus opiniones con
apreciaciones del servicio en general.

Se ha realizado una investigacion de tipo descriptiva, con el objetivo de
evaluar la calidad en el servicio y atencion al cliente de tres restaurantes:
“Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y “Q restaurant”, ubicados en la Plaza
Foch sitio turistico y de entretenimiento de la ciudad de Quito. Asi también,
se ha evaluado el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores que
trabajan en estos tres lugares. Para ambas evaluaciones se tomé una
muestra representativa de la poblacion de clientes tanto internos como
externos, a quienes se les aplicd una encuesta, con la finalidad de conocer
sus expectativas y experiencias.

Finalmente, una vez realizadas las encuestas se pudo apreciar, una
informacion mas clara con respeto a las percepciones de los clientes y
colaboradores. Con esta informacion y mediante el analisis de resultados
se ha formulado una propuesta de mejora tanto para el servicio como para
el clima laboral, mismo que permita alcanzar el éxito en el desempefio de

las operaciones de los restaurantes.

Objetivo General. - Analizar |la calidad de servicio y atencion al cliente
de los tres restaurantes tomados como objeto de estudio para la posible

implementacion de mejoras en los mismos.

Metodologia. - El andlisis de servicio se realizé con el fin determinar
estrategias para el mejoramiento de la calidad en la atencién al cliente.
Este tipo de estudio fue realizado con la ayuda de la metodologia
descriptiva y técnicas de investigacion. La investigacion descriptiva,
evalua y mide diversas caracteristicas de la situacibn que se va a
investigar (Tamayo, 2004). Este método ayuda a determinar la percepcion
y satisfaccion de los clientes de los restaurantes estudiados. En cuanto a
técnicas de investigacion que son varios procedimientos metodologicos y

sistematicos que facilitan la recoleccidon de informacion (Deymor &
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Villafuerte, 2015), fueron utilizadas: la encuesta, la entrevista e
investigaciones bibliograficas.

Tomando como linea de base la investigacion descriptiva, se elaboraron
encuestas. Con la finalidad de conocer la situacion actual externa de los
restaurantes, se relaciond las expectativas de los clientes internos vy
externos.

Con el cliente externo se midi6 la satisfaccion y comodidad al momento
de recibir el servicio, y con el cliente interno se tomé en cuenta la
satisfaccion entorno al clima laboral. Las encuestas dirigidas al cliente
externo e interno han sido elaboradas en base a las dimensiones del
modelo SERVQUAL, que permite medir la calidad del servicio.

La encuesta dirigida hacia el cliente externo esta formada por 15
preguntas cerradas y una abierta, las encuestas fueron realizadas de
forma directa en el restaurante y via internet con clientes que fueron a
calificar el servicio. La encuesta dirigida al cliente interno para determinar
el estado de satisfaccion laboral consta de 14 preguntas cerradas y una
abierta.

Con la finalidad de conocer internamente la situacion de los restaurantes
se aplico la técnica de la entrevista. La cual fue realizada en 24 horas
dirigida hacia los administradores de los establecimientos en estudio. El
tipo de entrevista aplicado fue la entrevista aleatoria, en donde segun las
respuestas del entrevistado se reformulaban preguntas.

Adicionalmente, se realizd6 una busqueda de informacién bibliografica
primaria como es el caso de tesis, tesinas, monografias, blogs con
respecto al tema de calidad en atencidn de servicio al cliente y secundaria
en base a libros, teorias especificas de los temas de: calidad del servicio,
atencion al cliente, estrategias de mejoramiento y propuestas de servicio
a implantar en establecimientos de restauracion. Una vez obtenidos los
resultados, con el fin de organizar la informacion recolectada, se utilizo el
programa Microsoft Excel. Para culminar, se presentaron las estrategias
y sugerencias para satisfacer y superar las expectativas de los

consumidores.
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Poblacion y Muestra. - Para realizar esta investigacién, se ha utilizado la
encuesta (Anexo 1), puesto que esta permitira conocer las opiniones de
cierto numero de clientes que frecuentan los establecimientos, y de esta
manera recolectar informacion de manera descriptica y especifica sobre
el tema escogido. Con la finalidad de conocer la percepcion de los clientes
de cada uno de los restaurantes tomado como objeto de estudio, en
cuanto al nivel de calidad, se ha realizado una encuesta de satisfaccion.

En ninguno de los tres establecimientos del estudio se cuenta con
estadisticas, pero segun la informaciéon proporcionada por uno de los
administradores Adrin Grijalva, se conocié que entre los tres restaurantes
reciben cerca de 3000 clientes al mes, de esta manera se aplica la

siguiente formula para conocer el numero de personas a ser encuestadas.

k”ztp*q*N

("3 (N-1))+"**p*q

N: Es el tamano de la poblacion o universo (numero total de posibles

encuestados).

k: Es una constante que depende del nivel de confianza asignado. Los

valores utilizados con su respectivo nivel de confianza son:

K 1,15 1,28 1,44 1,65 196 |2 258

Nivel de confianza | 75% B0% | B5% 00% | 95% | 955 09%

e: Es el error muestral deseado, es la diferencia que puede haber entre el
resultado que se obtiene preguntando a una muestra de la poblacion y el

que se obtendria preguntando al total de la muestra.

p: Es la proporcién de individuos que poseen en la poblacién la
caracteristica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se

suele suponer que p=g=0.5 que es la opcidon mas segura.
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q: Es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es
decir, es 1-p. n: Es el tamano de la muestra (nUmero de encuestas que se

van a realizar) (Networks, 2013).

Los valores para conocer el tamafno de muestra, utilizados fueron los

siguientes:
N: 3000
k: 1,96
e: 5%
p: 0.5
q: 0,5
n: 341

El nimero total de encuestas realizadas es de 341, este total se lo dividid
para los tres restaurantes con un promedio de 114 para cada uno, parte
de estas fueron ejecutadas via internet, puesto que la ayuda de
herramientas como las redes sociales es necesario para conocer varios

puntos de vista, y otras se realizaron fisicamente en los restaurantes.

Conclusiones. - Mediante el proceso de esta investigacion, se ha
demostrado la importancia del servicio al cliente en todo tipo de
organizacion, ya que esto conlleva grandes beneficios para la empresa,
como la ventaja competitiva dentro del mercado.

El sistema de evaluacién escogido ha reflejado de manera exitosa la
situacion actual del establecimiento, con respecto a la satisfaccion del
cliente tanto interno como externo. Permitiendo asi, establecer las
posibles soluciones a los problemas encontrados.

La mayor fortaleza de los tres establecimientos es el ambiente y la
limpieza del lugar; la decoracion, y el tipo de musica de cada uno de los
restaurantes influyen en el ambiente. Mientras que las debilidades

detectadas fueron: la amabilidad del personal, la presentacion y
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elaboracion de bebidas y la rapidez del servicio, las cuales deben ser
mejoradas una vez puesta en marcha la propuesta, ya que estos son
puntos fundamentales para una buena calidad en atencion al cliente.

En cuanto al ambiente laboral, se pudo constatar que los colaboradores
tienen claras sus funciones y responsabilidades, sin embargo, se sienten
desmotivados por la falta de entrenamiento y capacitaciones, lo cual es
considerado como un impedimento para crecer profesionalmente dentro
de la organizacion.

Con los resultados obtenidos de las encuestas, se ha elaborado una serie
de propuestas o estrategias para mejorar el servicio y la calidad de
atencion al cliente, asi como estrategias para renovar el ambiente laboral,
y de esta manera poder brindar un valor adicional al cliente.

Finalmente, en cuanto al uso del sistema de medicién de calidad
empleado, se pudo constatar que este se ajusta y es congruente con los
resultados que se requeria obtener, sin embargo, es necesario adicionar
otras escalas de medicion, como por ejemplo la medicion del tiempo entre
el cual el cliente acude al establecimiento y el tiempo de recibo de su

orden solicitada, que repercute en la percepcidn del servicio otorgado.

Recomendaciones. - Como principal recomendacion a las autoridades
de la organizacion, es la ejecucion e implementacion de las propuestas de
mejora en el servicio al cliente interno como externo.

Implementar un programa de capacitaciones al personal que se ejecuten
minimo dos veces al aino, y cada que se realice actualizacién del menu,
que mejore los conocimientos y habilidades de los colaboradores, y con
esto la calidad en el servicio.

Establecer un adecuado manejo de quejas, que permita mejorar
continuamente el servicio en base a los criterios del cliente, de esta
manera poder ofrecer un servicio personalizado.

Implementar un manual de procedimientos que permita mejorar los
procesos de servicios de los establecimientos. Se recomienda extender la
presente investigacion, por constituir una disertacion de pregrado que

puede ser objeto de estudio de otros temas para ser llevados a nivel
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académico, como por ejemplo la satisfaccion del cliente interno como
recurso indispensable para la prestacion de servicios, de igual manera la
influencia de la aplicacion de normas laborales para los objetivos de
mejoramiento de calidad y servicio del sector turistico, para elevar la

competitividad del Ecuador como destino turistico a nivel mundial.

2.3. Bases Teoricas

2.3.1. La calidad del servicio

El término calidad proviene del latin qualitas o qualitatis, que significa
perfeccion. Sin embargo, el concepto de calidad ha ido cambiando en el tiempo;
inicialmente el concepto de calidad enfocado hacia el producto terminado,
seguido del concepto del control de la calidad del proceso. E. Deming, introduce
el concepto que "la calidad se define en términos de quien la valora", es decir el
usuario, apareciendo el concepto del control total de la calidad, es decir calidad
del producto, calidad del proceso y la satisfaccion del cliente. (Miyahira Arakaki,
2008)

Segun (Vargas Quifiones & Aldana de Vega, 2014) El enfoque de la
calidad estd estrechamente relacionado con los valores y virtudes de las
personas que conforman la organizacion, tanto por su entorno especifico como
por el familiar, la empresa privada o la entidad estatal. Se sabe que el
comportamiento del ser humano es el que crea y desarrolla una cultura
organizacional y sus valores, que son identificadores y diferenciadores en las

organizaciones.

La calidad es una filosofia que surgié después de la Segunda Guerra
Mundial y se ha mejorado a través de diversos estudios esencialmente en Japon.
Desde sus inicios se conceptuaba que la calidad era muy dificil de cubrir en un
cien por ciento y por eso intervenia en los dividendos producidas por la empresa.

En la actualidad el hablar sobre la definicion de calidad ya no se trata de hacer
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las cosas bien sino de mantener un nivel de calidad adecuado que supere las

expectativas de los clientes para asi lograr un alto grado de satisfaccion.

La calidad es un conjunto de propiedades y caracteristicas de un servicio,
que satisface las necesidades establecidas del cliente, ademas de ser un
término que encierra un sinénimo de garantia y seguridad al momento de
adquirir un servicio, la calidad es vital para el consumidor ya que ella da
tranquilidad y hasta status a quiénes adquieren un producto o servicio.
(César, 2008)

El servicio es en si el conjunto de tributos que el usuario recibe también
del producto o del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacién del mismo, por lo tanto, es intangible que a su vez esta combinado
por varias particularidades y casi siempre se convierte en el unico producto final
que se entrega al cliente, y de este depende en gran medida la satisfaccion y
fidelidad del cliente.

El diccionario de la Real Academia Espanola define servicio del latin
servitium como accion y efecto de servir, como servicio domeéstico e
incluso como conjunto de criados o sirvientes. En términos mas aplicados,
servicio es definido como: el trabajo, la actividad y/o los beneficios que

producen satisfaccion a un consumidor. (Jair, 2005)

En los tiempos actuales muchos autores admiten, en especial desde el
punto de vista del marketing, una perspectiva de la calidad del servicio que
reflexione la percepcidn del cliente que tiene posteriori al servicio otorgado. Es
por ello que la Calidad de servicio es un valor o sentimiento, que se obtiene a
través del habito de efectuar talentes efectivos hacia nosotros mismos y desde

luego hacia nuestro mismo entorno, pues no sélo es con el deseo de llegar a
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cumplir con las necesidades de los clientes, sino adicional a ello de crear una

relacion duradera con ellos que se mantenga en el tiempo, es asi que entonces

predominara el concepto ganar/ganar.

Para mejorar la calidad de servicio habra que ajustar las expectativas que

el cliente tiene gestionandolas adecuadamente, el criterio antes

mencionado lleva a definir a la calidad de servicio para la empresa como

la perfeccidon con la que debe servirse a los clientes entregando la mayor

eficiencia y eficacia en cada requerimiento, de aquello depende el buen

funcionamiento de la empresa y la rentabilidad que esta puede alcanzar.
(Maria & David, 2014)

Segun (César, 2008) “La calidad es un concepto que ha cambiado con los

anos y existen una gran variedad de formas de concebirla en las empresas;

algunas de las definiciones comunmente utilizadas son:

>

YV V V V V

A2 74

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

Lograr productos y servicios con cero defectos.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.
Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas
establecidas.

Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

Calidad no es un problema, es una solucion”.

(César, 2008) cita a algunos autores en su tesis de posgrado y menciona

a los siguientes escritores acerca de la gran importancia que tiene la calidad en

las empresas.
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(Joseph, 2001), uno de los precursores en el estudio de la calidad; define:
“calidad se refiere a la satisfaccion con el producto como la ausencia de
deficiencias” y propone una definicion sencilla de calidad que es: “Adecuacion al

uso .

(Deming, 1999), uno de los pioneros en el desarrollo de criterios sobre
administracion de calidad, establece que “la calidad reside en la traduccién de

las necesidades futuras del usuario a caracteristicas conmensurables”.

(Philip, 1994), quien es considerado como uno de los ultimos exponentes
en materia de calidad total, define la calidad como el cumplimiento con los
requisitos y afirma que “es una entidad alcanzable, medible y rentable que puede
ser incorporada una vez que desee hacerlo, se entienda y se esté preparando

para un arduo trabajo”.

(Isikawa, 2001) Establecié el concepto de control de calidad como
herramienta para mejorar continuamente, expresando que “el control de calidad
es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea

el mas econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor”.

(Masaaki, 1998), padre de la estrategia Kaizen, lo que significa “el
mejoramiento que involucra a todos”. Hace su énfasis en los procesos y se puede

aplicar con facilidad para lograr una ventaja considerable”.

2.3.2. Satisfaccion de los clientes

La satisfaccion del cliente es en si un estado de animo proveniente de la
asimilacién entre las expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa,
y si el efecto es neutral, se considera que no existe ningun tipo de relacion
positiva para el cliente, puesto que la empresa solo se incliné a realizar su labor
diario como todos los dias sin adicional ningun tipo de esfuerzo superior para

lograr la verdadera satisfaccion al cliente.
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Si lo analizamos desde el punto de vista negativo como estado emocional
por parte del cliente se podria decir que entonces su reaccion es insatisfecha
casi en su totalidad y en estos casos la empresa tendria que aplicar esfuerzos
verdaderamente representativos para enmendar errores pasados que de seguro
le han provocado la pérdida de uno o mas clientes, el desempeno para solucionar
dicha anomalia implicaria asumir costos vinculados a tener que volver a prestar
el servicio y por ende tratar de enaltecer al cliente que es la base primordial de
toda empresa y si no se realiza de esta manera de seguro se expandiran

comentarios nocivos para la compainia.

Ahora bien, analizandolo desde el punto de vista positivo, se tendria como
resultado que el cliente percibié que el servicio supero sus expectativas, es
entones cuando se puede aludir que todos los esfuerzos de la compania por
mejorar la calidad del servicio y posteriori tener como resultado una excelente
satisfaccion al cliente lo que se denomina hiper satisfecho por lo cual si se

conjuga la estrategia ganar/ ganar para ambos implicados.

El nivel de satisfaccion del cliente después de la compra depende de los
resultados de la oferta en relacidbn con sus expectativas previas. En
general, la satisfaccion, es una sensacion de placer o de decepcion que
resulta de comparar la experiencia de producto o los resultados con las
expectativas de beneficios previos. Si los resultados son inferiores a las
expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados estan a la
altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si los resultados
superan las expectativas, el cliente queda muy satisfecho o encantado.
(Kotler & Keller, Direccion de Marketing (Duodecima ed), 2006)

Hay un creciente interés por la satisfaccion del cliente como un aspecto
esencial en la evaluacién de la calidad. Kotler y Armstrong (2003) sugieren que
unas altas cuotas de satisfaccion del cliente pueden constituir el mejor indicador

de los beneficios futuros de una empresa. Sin embargo, existe mucha
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ambigledad entre las definiciones de Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente; algunos autores hablan acerca de que son las expectativas
antecedentes de la satisfaccidon, mientras que otros hablan de que es la calidad
percibida la que precede dicha satisfaccion. Churchill y Surprenant (1982)
sostienen que la calidad percibida, en lugar de las expectativas, afecta
directamente la satisfaccion para bienes durables; mientras que, para bienes no
durables, es funcion tanto de las expectativas, como de la evaluacion de los

desempenos y de la disconformidad.

Satisfaccion del Cliente se entiende la evaluacion que realiza el cliente
respecto a un servicio y que depende de como el servicio respondido a sus
necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion.
Para Kotler y Armstrong (2003) la satisfaccion viene derivada tras una evaluacion
posterior a la compra de un producto y en funcion de las expectativas creadas
con caracter previo a dicha compra; es asi como definen la satisfaccion del
cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas”. Otros autores presentan diversas definiciones sustentadas en
amplias discusiones, sin embargo, la visibn mas aceptada y generalizada es que

un cliente estara satisfecho si se le cumplen sus expectativas.

2.4. Marco Conceptual

2.41. Calidad del servicio:

Es el trato humano que todo usuario desea recibir de una empresa con la
cual mantiene relacién, por ende, es el valor agregado que se otorga al
cliente y que estos agradecen con lealtad. Es por ello que se puede
entender la calidad como la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un
producto o servicio en que se sustenta su capacidad para satisfacer

determinadas necesidades. (Fragoso & Luna, 2016)
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2.4.2. Satisfaccion del cliente:

Por satisfaccion se entiende la evaluacién que realiza el cliente respecto
a un servicio y que depende de como el servicio respondid a sus
necesidades y expectativas. Si esto no se cumple se produce la
insatisfaccion. La satisfaccion viene derivada tras una evaluacion
posterior a la compra de un producto y en funcion de las expectativas
creadas con caracter previo a dicha compra; es asi como definen la
satisfaccion del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio

con sus expectativas. (Mejias & Chirkoval, 2011)

243. Percepcioén:

La percepcion debe ser entendida como relativa a la situacion historico-
social pues tiene ubicacidn espacial y temporal, depende de las
circunstancias cambiantes y de la adquisicion de experiencias novedosas
que incorporen otros elementos a las estructuras perceptuales previas,

modificandolas y adecuandolas a las condiciones. (Vargas, 1994)

24.4. Empatia:

Se refiere a que el empleado tenga la capacidad de experimentar los
sentimientos de otra persona como propios. Las empresas que poseen
empatia entienden las necesidades de cada uno de sus clientes, y

procuran que el servicio sea viable para ellos. (PINEROS, 2009)

2.4.5. Capacidad de respuesta:

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

suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el
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cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacion para el cliente, es decir, las
posibilidades de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.
(Duque & Edison, 2005)

Seguridad:

Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor
manera posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye
integridad, confiabilidad y honestidad. Esto significa que no solo es
importante el cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion
debe demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al

cliente una mayor satisfaccioén. (Duque & Edison, 2005)

Calidad percibida:

Se define como el juicio del usuario acerca de la excelencia o superioridad
global de un producto o servicio que resulta de la diferencia entre las
expectativas de los usuarios y sus percepciones sobre el producto o

servicio recibido. (Ros, 2016)

Valor percibido:

El concepto de valor percibido se refiere a la evaluacién global del
consumidor de la utilidad de un producto, basada en la percepcién de lo
que se recibe y de lo que se entrega, Segun Kotler y Armstrong (2008), la
evaluacion realizada del consumidor sobre la diferencia entre todos los

beneficios y costos de una oferta de marketing caracteriza todas las
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definiciones asociadas a este concepto. (Ortegon, Wilches, Soledad, &
Ayala, 2016)

Lealtad:

La lealtad es la forma en que los clientes se sienten o como actuan
respecto a la compra repetida de un producto o servicio como resultado
del valor percibido, la confianza y el vinculo generado entre cliente-

empresa. (Villafafez, 2016)

Telefonia movil:

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

a la otra. (Rodriguez, Hernandez, Torno, Garcia, & Rodriguez, 2005)

Manta:

Manta, también conocida como San Pablo de Manta, es una ciudad
ecuatoriana; Canton de la Provincia de Manabi, es la urbe mas grande y
poblada de la provincia. Se localiza en una bahia, que le ha dado la
caracteristica de puerto internacional en la costa del Océano Pacifico al
centro de la Regién Litoral del Ecuador, en los flancos externos de la
Cordillera Occidental de los Andes, a 6 msnm y con un clima seco tropical

de 23°C en promedio. (Gobierno Provincial de Manabi, 2016)
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA

3.1. Método de Investigacion

La metodologia utilizada en la presente investigacion es la parte decisiva
en donde se refiere o subyace el problema y se busca la solucién que se podria

dar en base a la estructura de esta.

Es asi, que el tipo de investigacion a utilizar es la aplicada, segun (Vargas
Cordero, 2009) esta se caracteriza porque busca la aplicacién o utilizacién de los
conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, después de
implementar y sistematizar la practica basada en investigacion, por lo tanto, esta
consiste en dar una proposicion distinta acerca del tipo de calidad del servicio

que ofertan las empresas de telefonia moévil en la ciudad de Manta.

Esta ha sido desarrollada en el primer semestre del afo 2018, tomando
en consideracion toda la informacion recaudada que se detallara

subsiguientemente.

3.2. Diseno de la investigaciéon

De acuerdo a lo que senalan (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucio, 2010), el disefio de investigacion utilizada para este trabajo es de
caracter Cuali-Cuantitativa, tipo de investigacion que permitié recoger, procesar
y analizar los datos para obtener la informaciéon que responda a la comprobacién
de los objetivos y las hipétesis y cuya poblacion, estuvo compuesta por 385

personas sacada la muestra del PEA de la ciudad de Manta.

Por lo tanto, la misma es de caracter No Experimental, Transversal y

Causal Descriptiva.

53



No Experimental. - Menciona (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio, 2010) que la investigacion no experimental podria definirse
como la investigacion que se realiza sin manipular deliberadamente variables.
Es decir, se trata de estudios donde no hacemos variar en forma intencional las
variables independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que
hacemos en la investigacion no experimental es observar fendmenos tal como

se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos.

Transversal. — en este tipo de investigacion afirman (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2010) que los disefios de
investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento dado. Por lo cual se puede realizar la relacion existente entre la
calidad del servicio y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de las
empresas de telefonia moévil en la ciudad de Manta, permitiendo asi tener el
viaducto entre el inconveniente y la solucion para llegar a las respuestas que

probablemente nos plantea las hipotesis.

Causal Descriptiva. - Se bosqueja el estudio del porqué de las
situaciones problematicas, que corresponden a vicisitudes o escenarios que se
han venido dando en lo que se describe a una adecuada prestacion de calidad
de los servicios por parte de las empresas de telefonia movil, lo que se convierte
en un mecanismo esencial, ya que su principal ayuda sera la obtencién de las

evidencias causa-efecto de la investigacion.

3.3. Técnica o instrumento

La recoleccion de datos Cuali-cuantitativos se recopilo gracias al
instrumento de la encuesta estructurada, la misma que busca medir a las
variables planteadas de la presente investigacion como lo son la Independiente

y Dependiente, el instrumento utilizado contiene un numero de 41 preguntas las
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cuales sujetan respuestas opcionales bajo la técnica de la Escala de Likert, la
cual emerge de las respuestas colectivas a un grupo de items desde el 1 al 5,
por lo que 1 representa totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 neutral,
4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo, posteriormente se procede a la
tabulacidon respectiva para lo cual se utiliza el programa estadistico informatico
IBM SPSS.

3.4. Delimitacion de la Investigacion

TEMA: La calidad del servicio de las empresas de telefonia movil y su
incidencia en la satisfaccion de los clientes en la ciudad de Manta

LUGAR: El trabajo de investigacion se realizara en los principales locales
de atencion al cliente de las empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta.

ESPACIO: El estudio es valido s6lo para las personas que poseen una
linea telefénica activa y pertenecen a la Poblacion Econdmicamente Activa
(PEA) de la ciudad de Manta.

TIEMPO: Este estudio se realiz6 en el primer semestre del aino 2018 con
proyeccion de seis meses.

SECTOR: Telefonia movil.

3.5. Poblacion de Estudio

Segun (Pecho Rafael & Gutiérrez Mullisaca, 2017) citando a Tamayo,
(2008), mencionan que la poblacion “es un subconjunto del mismo universo
conformado en atencion a un determinado numero de variables que se van a
estudiar, los cuales lo hacen un subconjunto particular con respecto al resto de
los integrantes......". La poblacion estudiada resultado de los datos obtenidos del
(censo realizado por el INEN en el afio 2010 en la ciudad de Manta es del 50.1%
que corresponde a 113.465 habitantes entre hombres y mujeres pertenecientes

a la poblacion economicamente activa (PEA). (INEC, 2010)
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3.6. Muestra Poblacional

Para el efecto se utilizé la formula finita para el muestreo probabilistico y

su forma es:
3 z2PQN
T E2(N-1)+ Z2PQ

n

P = 50% (probabilidad de que ocurra el evento)

Q = 50% (probabilidad de que no ocurra el evento)
Z? = 1.96 (nivel de confianza)

N = poblacién (113.465)

E2 = 0.05 (Margen de error)

n = ¢? (tamano de la muestra)

(1.96)% * 0.5 * 0.5 * 113.465.977

"= 0.052(113.465.977 — 1) + (1.96)2 0.5 % 0.5

B 108,971.786
"= 0.0025(113.465.977) + 0,9604

_ 108,971.786
"~ 283.6599425 + 0,9604

n

_ 108,971.786
" = 284.6203425

n = 384.867

n = 385/

3.7. Recoleccion de Datos
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Para la presente investigacion se emplearon los siguientes instrumentos

de recoleccion de datos:

Para el estudio de ambas variables y recoleccion de los datos, se aplicd
la técnica de la encuesta estructurada cuyo instrumento fue un cuestionario, el
mismo que aseguro la elaboracion uniforme de las preguntas, ademas por la
facilidad que tuvo para poder realizar la evaluacion de una manera mas objetiva.

Para el efecto y con la fiabilidad de los resultados obtenidos se realizé el
analisis de los datos, para lo cual se ejecutd la recoleccion, organizacion,
analisis, interpretacion y presentacion de datos, tomando un nivel de confianza
del 95% y un margen de error del 5%, con la finalidad de obtener mas informacién

en la evaluacion de los datos recogidos.

Para ello y con la finalidad de obtener una confiabilidad del instrumento a
utilizar, se hace uso de los estadisticos mas conocidos como es el Alfa de
Cronbach, que, de acuerdo a investigadores, no es mas que el “proceso de
vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos” (Cervantes, 2005), y
para lo cual su sistema de medicidon consta de cinco elementos que son:
totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, neutral, de acuerdo y totalmente de

acuerdo.

La informacion recabada fue organizada — mediante un proceso de

tabulacion- de la siguiente manera:

Los datos fueron ingresados, cliente por cliente, constituyéndose una
matriz de datos. Posteriormente, estos resultados fueron ingresados al programa
estadistico computarizado (SPSS). El tratamiento de los datos se efectud
aplicando el analisis de correlacion producto-momento, asumiendo un nivel de
significacion del 0.05 para determinar el nivel de asociacion entre las variables
consideradas, y -1 + 1 de la Correlacién de Spearman. Se elaboraron los graficos

respectivos y los analisis correspondientes.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis e interpretacion de la informacién

411. Analisis de fiabilidad

41.1.A1. Estadistico de Cronbach

Tabla 2. Resumen de procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 385 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 385 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Tabla 3. Estadistica de fiabilidad

Estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,784 41

Fuente: IBM SPSS Statistics

Este resultado de 0,784 demuestra la alta fiabilidad del instrumento
utilizado y que por lo tanto su aplicacion permitird conocer la real situacion de
incidencia de la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los clientes de las

empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta.

58



4.2.

Tabulacion y Analisis de Resultados

Tabla 4: Pregunta 1. 4 El servicio de llamadas telefénicas son contestadas inmediatamente?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 131 34,0 34,0 34,0
DE ACUERDO 181 47,0 47,0 81,0
Valido NEUTRAL 68 17,7 17,7 98,7
EN DESACUERDO 2 5 5 99,2
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 ,8 ,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 2: Pregunta 1. ¢ El servicio de llamadas telefonicas son contestadas inmediatamente?

&El servicio de llamadas telefonicas son contestadas inmediatamente?

Analisis:

BITCTALMENTE DE ACLERDO

HIDE ACUERDD

ClneutRAL

MIEN DESACLERDO

[JTOTALMENTE EN
DESACUERDO

Los resultados obtenidos en esta pregunta sobre si el servicio en linea

tiene contestacion inmediata, los encuestados supieron responder: el 34,0%

estan totalmente de acuerdo, el 47,0% de acuerdo, el 17,7% neutral, el 0,5% en

desacuerdo y el 0,8% totalmente en desacuerdo. Los porcentajes obtenidos

sefialan que hay clientes que no estan totalmente de acuerdo en que este tipo

de servicio es inmediato, por lo tanto, se deberia trabajar en este aspecto para

no hacer esperar al usuario.
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Tabla 5: Pregunta 2. 4 El personal muestra un nivel de educacion requerida?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 79 20,5 20,5 20,5
DE ACUERDO 253 65,7 65,7 86,2
Valido NEUTRAL 51 13,2 13,2 99,5
EN DESACUERDO 2 5 5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 3: Pregunta 2.  El personal muestra un nivel de educacion requerida?

¢El personal muestra un nivel de educacion requerida?

B TOTALVENTE DE ACUERDO
ICE ACUERDO

CINEUTRAL

MEN DESACUERDD

Analisis:

Las respuestas obtenidas en esta pregunta son significativas, ya que los
clientes consideran que el personal tiene un nivel intermedio de educacion
requerida para ejercer sus puestos, y para el efecto senalaron: un 20,5% que
estan totalmente de acuerdo, un 65,7% de acuerdo, un 13,2% neutral, un 0,5%
en desacuerdo y un 0% totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, se puede
denotar que el nivel de educacién es de suma importancia para los clientes y por

ende se debe tomar en consideracion estos resultados para mejorar esas

intranquilidades del usuario.
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Tabla 6: Pregunta 3. ; Existe la agilidad en la resolucion de inconvenientes en linea?

Frecuencia Porcentaje Por<’:e:ntaje Porcentaje

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 60 15,6 15,6 15,6
DE ACUERDO 242 62,9 62,9 78,4
NEUTRAL 61 15,8 15,8 94,3
EN DESACUERDO 7 1,8 1,8 96,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 15 3,9 3,9 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 4: Pregunta 3. ; Existe la agilidad en la resolucién de inconvenientes en linea?

¢ Existe la agilidad en la resolucion de inconvenientes en linea?

ETOTALMENTE DE ACUERDD

IDE ACUERDO

CIHEUTRAL

BIEN DESACUERDO

[JTOTALMENTE EN
DESACUERDO

Anidlisis:

Los resultados obtenidos en esta pregunta y al numero de clientes
encuestados fue el siguiente: el 15,6% respondi6é que totalmente de acuerdo, un
62,9% de acuerdo, un 15,8% neutral, un 1,8% en desacuerdo y el 3.9%
totalmente en desacuerdo. Esto demuestra la inconformidad de los clientes por

no tener agilidad en la resolucion de sus inconvenientes en linea.
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Tabla 7: Pregunta 4. ; Cree usted que recomendaria a una operadora solo por la diferencia de
precios en sus planes?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o1

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 85 22,1 22,1 22,1
DE ACUERDO 212 55,1 55,1 77,1
NEUTRAL 69 17,9 17,9 95,1
EN DESACUERDO 19 4,9 4,9 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 5: Pregunta 4. ; Cree usted que recomendaria a una operadora solo por la diferencia
de precios en sus planes?

¢ Cree usted que recomendaria a una operadora solo por la diferencia de precios
en sus planes?

EITOTALMENTE DE ACUERDO
BIDE ACUERDD

CINEUTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

En lo relacionado a la pregunta sobre si recomendaria a una operadora
solo por la diferencia de precio en sus planes, las respuestas fueron las
siguientes: un 22,1% opind que estan totalmente de acuerdo, un 55,1% que esta
de acuerdo, un 17,9% neutral, un 4,9% en desacuerdo y 0% totalmente en
desacuerdo. Estos resultados demuestran que, los clientes no solo se fijan en el
factor precio para recomendar a una operadora telefonica, sino en otros aspectos

como en la calidad del servicio que es de suma importancia para el usuario.
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Tabla 8: Pregunta 5. ¢ Cree usted que es apropiado el lenguaje que utilizan los agentes de

servicio?
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 117 30,4 30,4 30,4
DE ACUERDO 197 51,2 51,2 81,6
Valido NEUTRAL 67 17,4 17,4 99,0
EN DESACUERDO 4 1,0 1,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 6: Pregunta 5. ; Cree usted que es apropiado el lenguaje que utilizan los agentes de
servicio?

¢ Cree usted que es apropiado el lenguaje que utilizan los agentes de servicio ?

BETOTALNENTE DE ACUERDO
HDE ACUERDO

CINEUTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

Las respuestas obtenidas para la pregunta sobre si consideran que es
apropiado el lenguaje que utilizan los agentes de servicio, sefialan que el 30,4%
contestaron totalmente de acuerdo, un 51,2% de acuerdo, el 17,4% neutral, el
1,0% en desacuerdo y 0% que totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, los
corresponsales que contratan al personal deben tomar correctivos al respecto
que permitan capacitar a los agentes de servicio y asi evitar anomalias con los

usuarios.
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Tabla 9: Pregunta 6. ¢ Las empresas de telefonia movil reflejan un alto grado de calidad del
respeto por medio de sus colaboradores?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 122 31,7 31,7 31,7
DE ACUERDO 195 50,6 50,6 82,3
Valido NEUTRAL 49 12,7 12,7 95,1
EN DESACUERDO 2 5 5 95,6
TOTALMENTE EN DESACUERDO 17 4.4 4.4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 7: Pregunta 6. ¢ Las empresas de telefonia movil reflejan un alto grado de calidad del
respeto por medio de sus colaboradores?

¢Las empresas de telefonia mévil reflejan un alto grado de calidad del respeto
por medio de sus colaboradores ?

ITOTALMENTE DE ACUERDO

HDE ACUERDO

CINEUTRAL

EN DESACUERDO

[JTOTALMENTE EN
DESACUERDO

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion
de los clientes encuestados el 31,7% respondieron que consideran que las
empresas de telefonia mévil reflejan un alto grado de calidad de respeto por
medio de sus colaboradores, el 50,6% de acuerdo, un 12,7% neutral, el 0,5% en
desacuerdo y un 4,4% totalmente en desacuerdo. Estos resultados marcan la
pauta para que las empresas de telefonia mdvil seleccionen mas
cuidadosamente a sus colaboradores y asi poder mejorar esos valores obtenidos

en esta encuesta.
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Tabla 10: Pregunta 7. ; Considera usted que existe un alto nivel de confianza que transmiten
las empresas de telefonia movil a sus clientes?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje e

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 85 22,1 22,1 22,1
DE ACUERDO 194 50,4 50,4 72,5
Valido NEUTRAL 83 21,6 21,6 94,0
EN DESACUERDO 23 6,0 6,0 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 8: Pregunta 7. ; Considera usted que existe un alto nivel de confianza que transmiten las empresas de
telefonia movil a sus clientes?

iConsidera usted que existe un alto nivel de confianza que transmiten las
empresas de telefonia mévil a sus clientes?

EITOTALIMENTE DE ACUERDO

BIDE ACUERDO

CINEUTRAL

MEN DESACUERDO

Anidlisis:

En esta pregunta sobre si existe un alto nivel de confianza transmitido por
las empresas de telefonia movil a sus clientes, las respuestas fueron en un
22,1% que estan totalmente de acuerdo, el 50,4% de acuerdo, el 21,6% neutral,
el 6,0% en desacuerdo 0% totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, es un aviso

a considerar por parte de los clientes que no siempre estan transmitiendo
confianza y credibilidad.
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Tabla 11: Pregunta 8. ; Considera usted que existe cumplimiento de las obligaciones por parte
de los colaboradores al momento de atender al usuario en ventanilla?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje it

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 78 20,3 20,3 20,3
DE ACUERDO 209 54,3 54,3 74,5
Valido NEUTRAL 74 19,2 19,2 93,8
EN DESACUERDO 24 6,2 6,2 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 9: Pregunta 8. ; Considera usted que existe cumplimiento de las obligaciones por parte
de los colaboradores al momento de atender al usuario en ventanilla?

¢ Considera usted que existe cumplimiento de las obligaciones por parte de los
colaboradores al momento de atender al usuario en ventanilla?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

EDE ACUERDO

CINEUTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

Al realizar la pregunta sobre si existe cumplimiento de las obligaciones
que tiene el agente de servicio al momento de atender al usuario en ventanilla,
los clientes supieron responder de la siguiente manera: un 20,3% dijeron que
estan totalmente de acuerdo, el 54,3% senal6 que, de acuerdo, un 19,2% neutral,
el 6,2% en desacuerdo y el 0% totalmente en desacuerdo. Se puede decir que
no es alarmante, pero si preocupa que existan colaboradores que no cuentan
con el espiritu de compromiso laboral y esto conlleva a un sin numero de

resultados negativos como se puede apreciar.
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Tabla 12: Pregunta 9. ;La atencion que le brinda el agente de servicio ayuda a cubrir sus
expectativas como cliente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje it

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 67 17,4 17,4 17,4
DE ACUERDO 228 59,2 59,2 76,6
Vaélido NEUTRAL 72 18,7 18,7 95,3
EN DESACUERDO 18 47 47 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 10: Pregunta 9 4 La atencién que le brinda el agente de servicio ayuda a cubrir sus
expectativas como cliente?

¢Laatencion que le brinda el agente de servicio ayuda a cubrir sus expectativas
como cliente?

B TOTALIMENTE DE ACUERDO
[HDE ACUERDO

CIveuTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

El resultado obtenido en esta pregunta sobre si la atencidon que brinda el
agente de servicio ayuda a cubrir sus expectativas como cliente, los encuestados
supieron responder en un 17,4% que totalmente de acuerdo, un 59,2% de
acuerdo, el 18,7% neutral, el 4,7% en desacuerdo y el 0% totalmente en
desacuerdo. Realmente existe un 76,6% que opina que esta de acuerdo o se
inclina hacia la parte favorable en lo concerniente a esta pregunta, pero también
no es menos cierto que esos porcentajes minimo deben ser considerados a

mejorar.
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Tabla 13: Pregunta 10. j Las instalaciones de las empresas de telefonia moévil estan acordes
para atender a sus usuarios en relacion al precio cancelado por el paquete de datos cancelado
mensualmente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 78 20,3 20,3 20,3
DE ACUERDO 208 54,0 54,0 74,3
Vélido NEUTRAL 78 20,3 20,3 94,5
EN DESACUERDO 21 55 55 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 11: Pregunta 10. jLas instalaciones de las empresas de telefonia moévil estan acordes
para atender a sus usuarios en relacion al precio cancelado por el paquete de datos cancelado
mensualmente?

¢Las instalaciones de las empresas de telefonia movil estan acordes para
atender a sus usuarios en relacion al precio cancelado por el paquete de datos
cancelado mensualmente?

ETOTALNENTE DE ACUERDO
HDE ACUERDO

TRAL
MEN DESACUERDO

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinidn
de los clientes encuestados el 20,3% respondieron que estan totalmente de
acuerdo que las instalaciones de las empresas de telefonia mévil estan acordes
para atender a sus usuarios en relacion al precio cancelado por el paquete de
datos derogado mensualmente, el 54% que esta de acuerdo, un 20,3% neutral,
el 5,5% en desacuerdo y un 0% totalmente en desacuerdo. Estos resultados
dejan ver que las compaiias que prestan el servicio de telefonia movil en la
ciudad de Manta deben tomar acciones en lo concerniente a los espacios fisicos

de atencion al cliente, puesto que algunos son muy reducidos.
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Tabla 14: Pregunta 11: ;Cree usted que las empresas de telefonia movil tienen horarios de
atencion flexibles?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 89 23,1 23,1 23,1
DE ACUERDO 203 52,7 52,7 75,8
NEUTRAL 78 20,3 20,3 96,1
EN DESACUERDO 15 3,9 3,9 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 12: Pregunta 11. ; Cree usted que las empresas de telefonia moévil tienen horarios de
atencion flexibles?

& Cree usted que las empresas de telefonia movil tienen horarios de atencion
flexibles?

EITOTALMENTE DE ACUERDO
HIoE ACLERDD

OneutrAL

IEN DESACUERDO

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion
de los clientes encuestados el 23,1% respondieron que consideran que las
empresas de telefonia movil si tienen horarios de atencion flexibles, el 52,7% de
acuerdo, un 20,3% neutral, el 3,9% en desacuerdo y un 0%. Estos resultados
marcan la pauta para que las empresas de telefonia mévil den la comodidad al

usuario en proporcionar horarios adecuados que faciliten la atencién al cliente.
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Tabla 15: Pregunta 12. ;Las empresas de telefonia moévil poseen un elevado grado de
comunicacion eficaz?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 135 35,1 35,1 35,1
DE ACUERDO 153 39,7 39,7 74,8
Valido NEUTRAL 71 18,4 18,4 93,2
EN DESACUERDO 26 6,8 6,8 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 13: Pregunta 12. ; Las empresas de telefonia movil poseen un elevado grado de
comunicacion eficaz?

éLas empresas de telefonia movil poseen un elevado grado de comunicacion
eficaz?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
BIDE ACUERDO

OnEUTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

Luego de obtenidas las respuestas a esta interrogante que trata sobre si
las empresas de telefonia mévil poseen un elevado grado de comunicacion
eficaz, se obtuvieron los siguientes porcentajes: el 31,1% respondié estan
totalmente de acuerdo, el 39,7% de acuerdo, el 18,4% neutral, el 6,8% en
desacuerdo y el 0% totalmente en desacuerdo. Es asi que se puede determinar
que los clientes consideran que el nivel de comunicacion no es del todo eficaz,

por ende, se necesita llegar mas al cliente.
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Tabla 16: Pregunta 13. ; Considera usted que las empresas de telefonia movil ofrecen un
servicio eficiente a sus clientes?

Frecuencia Porcentaje = Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 202 52,5 52,5 52,5
DE ACUERDO 124 32,2 32,2 84,7
NEUTRAL 56 14,5 14,5 99,2
EN DESACUERDO 3 8 8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 14: Pregunta 13. ; Considera usted que las empresas de telefonia movil ofrecen un
servicio eficiente a sus clientes?

¢ Considera usted que las empresas de telefonia movil ofrecen un servicio
eficiente a sus clientes?

EITOTALMENTE DE ACUERDO
IDE ACUERDO

CINEUTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

Las respuestas obtenidas sefalaron que los valores que se publican
reflejan que tan eficiente es el servicio de las empresas de telefonia movil, los
porcentajes obtenidos estan de la siguiente manera: un 52,5% indicaron que
estan totalmente de acuerdo, el 32,2% de acuerdo, el 14,5% neutral, el 0,8% en
desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo. A pesar de que existe un criterio
mayoritario de cumplimiento de eficiencia, no es menos cierto que el porcentaje
contrario, aunque sea minimo, obliga a tener que cambiar ciertas actitudes de
las empresas de telefonia movil, con la idea de ofrecer un servicio con los mas

altos estandares de calidad.
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Tabla 17: Pregunta 14. ; Cree usted que las empresas de telefonia movil explican el motivo por

lo cual en ocasiones se da retraso en el servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 90 23,4 23,4 234
DE ACUERDO 195 50,6 50,6 74,0
NEUTRAL 100 26,0 26,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

ocasiones se da retraso en el servicio?

¢ Cree usted que las empresas de telefonia mévil explican el motivo por lo cual en
ocasiones se daretraso en el servicio?

BIDE ACUERDO
OIneuTRAL

Analisis:

ETOTALMENTE DE ACUERDO

Grafico 15: Pregunta 14. ;Cree usted que las empresas de telefonia movil explican el motivo por lo cual en

En esta pregunta sobre si las empresas de telefonia movil explican el

motivo del porque en ocasiones se da retraso en el servicio, las respuestas

fueron en un 23,4% que estan totalmente de acuerdo, el 50,6% de acuerdo, el

26,0% neutral, el 0% en desacuerdo y el 0% totalmente en desacuerdo. Por lo

tanto, es un punto muy importante a analizar puesto que cuando se demuestra

el porqué del mal servicio el cliente tiende a seguir confiando a pesar del

agravante cometido.
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Tabla 18: Pregunta 15. ;Las quejas y reclamos se resuelven en el tiempo prestablecido como

lo indica el asistente de servicio?

Frecuencia Porcentaje Port':e?ntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 89 23,1 23,1 231
DE ACUERDO 238 61,8 61,8 84,9
NEUTRAL 58 15,1 15,1 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 16: Pregunta 15. ;Las quejas y reclamos se resuelven en el tiempo prestablecido

como lo indica el asistente de servicio?

¢Las quejas y reclamos se resuelven en el tiempo prestablecido como lo indica el
asistente de servicio?

DE ACUERDO
OIneuTRAL

Analisis:

EETOTALIMENTE DE ACUERDO

Las respuestas a esta pregunta denotan que mayoritariamente los clientes

encuestados respondieron que estan de acuerdo en que sus quejas y reclamos

se resuelven en un tiempo establecido como lo indica el asistente de servicio,

asi que los resultados arrojan los siguientes valores: un 23,1% respondié que
estan totalmente de acuerdo, el 61,8% de acuerdo, el 15,1% neutral, y 0% en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo. Esto hace deducir que no todos estan

conforme con el servicio prestado en el tiempo establecido.
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Tabla 19: Pregunta 16. ; Considera usted que existe seguridad transmitida de los
colaboradores hacia los clientes?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 124 32,2 32,2 32,2
Valido DE ACUERDO 217 56,4 56,4 88,6
NEUTRAL 44 11,4 11,4 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 17: Pregunta 16.  Considera usted que existe seguridad transmitida de los
colaboradores hacia los clientes?

¢ Considera usted que existe seguridad transmitida de los colaboradores hacia
los clientes?

EITOTALMENTE DE ACUERDO
BIDE ACUERDC
OOInEUTRAL

Analisis:

En lo concerniente a esta pregunta que se le hizo a los encuestados sobre
si consideran que existe seguridad transmitida de los colaboradores hacia los
clientes, las respuestas fueron en un 32,2% que estan totalmente de acuerdo, el
56,4% de acuerdo, el 11,4% neutral, el 0% en desacuerdo y 0% totalmente en
desacuerdo. Por lo tanto, es importante denotar que existen valores significativos
en las tres escalas contestadas por parte de los clientes, lo que implica el tomar

correctivos al respecto por supuesto seleccionando mejor a los colaboradores.
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Tabla 20: Pregunta 17. ; Considera usted rapida la atencion brindada por las empresas de
telefonia movil en el area de ventanilla?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 141 36,6 36,6 36,6
DE ACUERDO 184 47,8 47,8 84,4
Valido NEUTRAL 55 14,3 14,3 98,7
EN DESACUERDO 3 ,8 ,8 99,5
TOTALMENTE EN DESACUERDO 2 5 5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 18: Pregunta 17. ; Considera usted rapida la atencién brindada por las empresas de
telefonia movil en el area de ventanilla?

¢ Considera usted rapida la atencion brindada por las empresas de telefonia
movil en el area de ventanilla?

B TOTALMENTE DE ACUERDO

HIDE ACUERDO

CInEUTRAL

MEN DESACUERDD

[JTOTALMENTE EN
DESACUERDO

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion
de los clientes encuestados el 36,6% respondieron que estan totalmente de
acuerdo que es rapida la atencioén brindada el area de ventanilla de las empresas
de telefonia movil, el 47,8% que esta de acuerdo, un 14,3% neutral, el 0,8% en
desacuerdo y un 0,5% totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan que
las companias que prestan el servicio de telefonia mévil en la ciudad de Manta
tienen que trabajar arduamente para agilizar la atencion por ventanilla a los

usuarios.
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Tabla 21: Pregunta 18. s Cree usted que las empresas de telefonia movil transmiten cordialidad

de servicio?
F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 80 20,8 20,8 20,8
DE ACUERDO 205 53,2 53,2 74,0
Valido NEUTRAL 89 23,1 23,1 97,1
EN DESACUERDO 9 2,3 2,3 99,5
TOTALMENTE EN DESACUERDO 2 5 5 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 19: Pregunta 18. ; Cree usted que las empresas de telefonia movil transmiten
cordialidad de servicio?

& Cree usted que las empresas de telefonia movil transmiten cordialidad de
servicio?

Analisis:

I TOTALMENTE DE ACLERDO

HIDE ACUERDO

CINEUTRAL

MEN DESACUERDO

[C]TETALMENTE EN
DESACUERDO

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion

de los clientes encuestados el 20,8% respondieron que estan totalmente de

acuerdo que las empresas de telefonia movil transmiten cordialidad de servicio,

el 53,2% que estan de acuerdo, un 23,1% neutral, el 2,3% en desacuerdo y un

0,5% totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan que las companias

que prestan el servicio de telefonia movil en la ciudad de Manta tienen que

trabajar arduamente para transmitir un excelente servicio que represente

cordialidad.
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Tabla 22: Pregunta 19. jLas empresas de telefonia movil reflejan honestidad al momento de
despejar dudas al usuario?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 64 16,6 16,6 16,6
DE ACUERDO 121 31,4 31,4 48,1
NEUTRAL 125 32,5 32,5 80,5
Valido EN DESACUERDO 65 16,9 16,9 97,4
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 2,6 2,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 20: Pregunta 19. jLas empresas de telefonia movil reflejan honestidad al momento de
despejar dudas al usuario?

¢Las empresas de telefonia mévil reflejan honestidad al momento de despejar
dudas al usuario?
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Analisis:

Los clientes encuestados respondiendo a esta pregunta sobre si las
empresas de telefonia movil reflejan honestidad al momento de despejar dudas
al usuario, supieron responder: el 16,6% mencioné que estan totalmente de
acuerdo, el 31,4% de acuerdo, el 35,5% neutral, el 16,9% en desacuerdo y el
2,6% totalmente en desacuerdo. En base a los resultados obtenidos los clientes
presentan multiples inquietudes al considerar que la telefonia moévil de su

preferencia no transmite honestidad de la informacion proporcionada.
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Tabla 23: Pregunta 20. ; Considera usted que el precio cancelado por un paquete de
datos esta acorde al servicio recibido?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
o TOTALMENTE DE ACUERDO 94 24,4 24,4 24,4
Valido DE ACUERDO 211 54,8 54,8 79,2
NEUTRAL 61 15,8 15,8 95,1
EN DESACUERDO 8 2,1 2,1 97,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2,9 2,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 21: Pregunta 20. ; Considera usted que el precio cancelado por un paquete de datos
esta acorde al servicio recibido?

¢Considera usted que el precio cancelado por un paquete de datos esta acorde
al servicio recibido?

Analisis:
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DESACUERDO

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion

de los clientes encuestados el 24,8% respondieron que estan totalmente de

acuerdo que el precio cancelado por un paquete de datos esta acorde en relacion

al servicio recibido, el 54,8% que esta de acuerdo, un 15,8% neutral, el 2,1% en

desacuerdo y un 2,9% totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan que

las companiias que prestan el servicio de telefonia mévil en la ciudad de Manta

tienen precios por paquetes de datos no tan acordes a la economia del usuario.
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Tabla 24: Pregunta 21. ;Considera usted que las empresas de telefonia moévil proporcionan
claridad de la informacién acerca de los paquetes promocionales?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 52 13,5 13,5 13,5
DE ACUERDO 217 56,4 56,4 69,9
NEUTRAL 94 24,4 24,4 94,3
EN DESACUERDO 19 49 49 99,2
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 8 8 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 22: Pregunta 21. ; Considera usted que las empresas de telefonia moévil proporcionan
claridad de la informacién acerca de los paquetes promocionales?

& Considera usted que las empresas de telefonia mévil proporcionan claridad de
lainformacion acerca de los paquetes promocionales?
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Analisis:

Al consultarles a los sefores usuarios sobre su apreciacion acerca si
consideran que las empresas de telefonia movil proporcionan claridad de la
informacion sobre los paquetes promocionales, ellos contestar el 13,5% que
estan totalmente de acuerdo, 56,4% de acuerdo, 24,4% neutral, el 4,9% en
desacuerdo y el 0,8% totalmente en desacuerdo. Esto nos permite sefalar que
se debe trabajar en este aspecto, para que los usuarios puedan estar 100%
informados acerca de las promociones que establecen las empresas de telefonia

movil.
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Tabla 25: Pregunta 22. ; Los productos recibidos son entregados con la calidad deseada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 97 25,2 25,2 25,2
DE ACUERDO 179 46,5 46,5 71,7
Valido NEUTRAL 88 22,9 22,9 94,5
EN DESACUERDO 15 3,9 3,9 98,4
TOTALMENTE EN DESACUERDO 6 1,6 1,6 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 23: Pregunta 22. ; Los productos recibidos son entregados con la calidad deseada?

lidad d. da?

¢Los productos recibidos son entregados con la

BITOTALMENTE DE ACUERDO

HIDE ACUERDO

CINEUTRAL

MMEN DESACUERDO

[JTOTALMENTE EN
DESACUERDO

Analisis:

En esta pregunta sobre si los productos recibidos son entregados con la
calidad deseada, los resultados fueron los siguientes: el 25,2% de los clientes
encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo, el 46,5% que estan
de acuerdo, un 22,9% neutral 3,9% en desacuerdo y el 1,6% totalmente en
desacuerdo. Estas opiniones indican que los productos recibidos no siempre

cumplen las expectativas del cliente y los resultados dan fe de que asi es.
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Tabla 26: Pregunta 23. ; Considera usted que existe interés por parte del colaborador en

atender su peticion via telefénica?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 41 10,6 10,6 10,6
DE ACUERDO 76 19,7 19,7 30,4
Valido NEUTRAL 120 31,2 31,2 61,6
EN DESACUERDO 97 25,2 25,2 86,8
TOTALMENTE EN DESACUERDO 51 13,2 13,2 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 24: Pregunta 23. ; Considera usted que existe interés por parte del colaborador en
atender su peticion via telefénica?

s Considera usted que existe interés por parte del colaborador en atender su
peticion via telefonica?

EITOTALMENTE DE ACUERDO
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Analisis:

Los clientes encuestados respondiendo a esta pregunta sobre si existe
interés por parte del colaborador en solucionar su inconveniente via telefonica,
supieron responder: el 10,6% menciond que estan totalmente de acuerdo, el
19,7% de acuerdo, el 21,2% neutral, el 25,2% en desacuerdo y el 13,2%
totalmente en desacuerdo. En base a los resultados obtenidos se puede denotar
el bajo interés del colaborador por no prestar la solucion del inconveniente en

linea que tiene el usuario.
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Tabla 27: Pregunta 24. ; Cree usted que las empresas de telefonia mévil cobran un precio
accesible por minuto?

Frecuencia Porcentaje Porc':gntaje Porcentaje

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 57 14,8 14,8 14,8
DE ACUERDO 192 49,9 49,9 64,7
Vilido NEUTRAL 118 30,6 30,6 95,3
EN DESACUERDO 8 21 21 97,4
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 2,6 2,6 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 25: Pregunta 24. ; Cree usted que las empresas de telefonia movil cobran un precio
accesible por minuto?

¢Cree usted que las empresas de telefonia movil cobran un precio accesible por
minuto?
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Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion
de los clientes encuestados el 14,8% respondieron que estan totalmente de
acuerdo que las empresas de telefonia movil cobran un precio accesible por
minuto, el 49,9% que esta de acuerdo, un 30,6% neutral, el 2,1% en desacuerdo
y un 2,6% totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan que las
companias que prestan el servicio de telefonia movil en la ciudad de Manta
tienen que lograr minimizar sus precios por minuto, puesto que existe

inconformidad de los clientes en base a esta pregunta.
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Tabla 28: Pregunta 25. s Cree usted que las empresas de telefonia moévil dan a sus clientes una atencion

individualizada?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

TOTALMENTE DE ACUERDO 49 12,7 12,7 12,7
DE ACUERDO 187 48,6 48,6 61,3

Valido NEUTRAL 126 32,7 32,7 94,0
EN DESACUERDO 13 3,4 3,4 97,4
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 2,6 2,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 26: Pregunta 25. ; Cree usted que las empresas de telefonia mévil dan a sus clientes
una atencion individualizada?

¢ Cree usted que las empresas de telefonia movil dan a sus clientes una atencion
individualizada?

Analisis:

Las respuestas dadas a esta pregunta sobre si

BITOTALMENTE DE ACUERDO
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DESACUERDO

la atencidon es

individualizada, dan como resultado en un 12,7% estan totalmente de acuerdo,

48,6% de acuerdo, un 32,7% neutral, el 3,4% en desacuerdo y el 2,6%

totalmente en desacuerdo. Muchos de ellos sefnalaban que a veces no existe un

orden sobre la atencién al cliente y que eso imposibilita al agente de servicio

dedicarse a un solo cliente a la vez.
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Tabla 29: Pregunta 26. 4 Es atendido su requerimiento a tiempo tolerante para usted?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje it

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 192 49,9 49,9 49,9
DE ACUERDO 149 38,7 38,7 88,6
NEUTRAL 35 9,1 9,1 97,7
EN DESACUERDO 9 2,3 23 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 27: Pregunta 26. ;Es atendido su requerimiento a tiempo tolerante para usted?

¢Es atendido su requerimiento a tiempo tolerante para usted?
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Analisis:

Al realizar la pregunta sobre si es atendido su requerimiento a tiempo
tolerante para usted, los clientes supieron responder de la siguiente manera: un
49,9% dijeron que estan totalmente de acuerdo, el 38,7% sefald que, de
acuerdo, un 9,1% neutral, el 2,3% en desacuerdo y el 3% totalmente en
desacuerdo. Se puede decir que no es alarmante, pero si preocupa que existan
clientes que no cuentan con tiempo disponible cuando se le presenta un
inconveniente y este no es solucionado en un lapso de tiempo prudente para el

mismo.
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Tabla 30: Pregunta 27. ; Considera usted que los horarios establecidos por las empresas de
telefonia movil para la atencidn al usuario son respetados puntualmente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o

valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 91 23,6 23,6 23,6
DE ACUERDO 214 55,6 55,6 79,2
Valido NEUTRAL 74 19,2 19,2 98,4
EN DESACUERDO 6 1,6 1,6 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 28: Pregunta 27. ; Considera usted que los horarios establecidos por las empresas de
telefonia movil para la atencidon al usuario son respetados puntualmente?

¢ Considera usted que los horarios establecidos por las empresas de telefonia
movil para la atencién al usuario son respetados puntualmente?
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Analisis:

En lo que respecta a la pregunta si los horarios establecidos por las
empresas de telefonia moévil para la atencion al usuario son respetados
puntualmente, los clientes respondieron de la siguiente manera: un 23,6%
dijeron que estan totalmente de acuerdo, el 55,6% de acuerdo, un 19,2% neutral,
el 1,6% en descuerdo y el 0% totalmente en desacuerdo. Lo importante es que
de acuerdo a sus apreciaciones como clientes en base a los resultados obtenidos
se puede denotar que existe una gran aceptacion por parte del usuario en
reconocer que las empresas de telefonia movil si tratan de cumplir con los
horarios establecidos, sin embargo, hay que esforzarse mas por lograr mejorar

esos resultados.
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Tabla 31: Pregunta 28. ;Los colaboradores poseen habilidad para ejecutar el servicio
prometido de forma confiable y cuidadosa?

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 60 15,6 15,6 15,6
DE ACUERDO 192 49,9 49,9 65,5
Valido NEUTRAL 114 29,6 29,6 95,1
EN DESACUERDO 15 3,9 3,9 99,0
TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 1,0 1,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 29: Pregunta 28. ;Los colaboradores poseen habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma confiable y cuidadosa?

éLos colaboradores poseen habilidad para ejecutar el servicio prometido de
forma confiable y cuidadosa ?
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Anadlisis:

Los clientes respondieron en cuanto a la pregunta si los colaboradores
poseen habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma confiable y
cuidadosa, contestaron asi: un 15,6% que estan totalmente de acuerdo, un
49,9% de acuerdo, un 29,6% neutral, un 3,9% en desacuerdo y un 1,0%
totalmente en desacuerdo. Esto demuestra que existen valores intermedios entre
las contestaciones de cada escala lo que significa que hay que trabajar en la

agilidad del servicio.
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Tabla 32: Pregunta 29. ;Las empresas de telefonia moévil tienen personal debidamente

capacitado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 60 15,6 15,6 15,6
DE ACUERDO 215 55,8 55,8 71,4
NEUTRAL 92 23,9 23,9 95,3
EN DESACUERDO 18 47 47 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 30: Pregunta 29. ; Las empresas de telefonia moévil tienen personal debidamente
capacitado?

iLas empresas de telefonia movil tienen personal debidamente capacitado?
ETOTALWENTE DE ACUERDO
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Analisis:

Luego de obtenidas las respuestas a esta interrogante que trata sobre si
las empresas de telefonia moévil tienen personal debidamente capacitado, se
obtuvieron los siguientes porcentajes: el 15,6% respondié estan totalmente de
acuerdo, el 55,8% de acuerdo, el 23,9% neutral, el 4,7% en desacuerdo y el 0%
totalmente en desacuerdo. Es asi que se puede determinar que los clientes
consideran que existe un déficit de personal incapacitado para ejercer sus

cargos.
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Tabla 33: Pregunta 30. ;Considera usted que existe respeto por parte de las empresas de
telefonia movil acerca de la preferencia de operador a utilizar?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 72 18,7 18,7 18,7
DE ACUERDO 230 59,7 59,7 78,4
NEUTRAL 67 17,4 17,4 95,8
EN DESACUERDO 16 4,2 4,2 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 31: Pregunta 30. ; Considera usted que existe respeto por parte de las empresas de telefonia
movil acerca de la preferencia de operador a utilizar?

¢ Considera usted que existe respeto por parte de las empresas de telefonia
movil acerca de la preferencia de operador a utilizar?
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Analisis:

En cuanto a las respuestas que, si existe respeto por parte de las
empresas de telefonia moévil acerca de la preferencia de operadora, los clientes
respondieron de la siguiente manera: el 18,7% se expreso estan totalmente de
acuerdo, un 59,7% de acuerdo, el 17,4 % neutral, el 4,2% en desacuerdo y el
0% totalmente en desacuerdo. La incidencia de estos resultados se da por querer
abarcar todo el mercado sin tomar en consideracion lo que piensa el cliente, es
molestoso para el usuario estar recibiendo llamadas constantes y recibiendo

propuestas para el cambio de operadora.
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Tabla 34: Pregunta 31. ; Considera usted que las empresas de telefonia moévil muestran
confidencialidad de la informacion de los usuarios?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 107 27,8 27,8 27,8
DE ACUERDO 201 52,2 52,2 80,0
NEUTRAL 66 171 171 97,1
EN DESACUERDO 7 1,8 1,8 99,0
TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 1,0 1,0 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 32: Pregunta 31. ; Considera usted que las empresas de telefonia mévil muestran
confidencialidad de la informacién de los usuarios?

¢ Considera usted que las empresas de telefonia mévil muestran confidencialidad
de lainformacion de los usuarios ?
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Analisis:

Los clientes encuestados respondiendo a esta pregunta sobre si las
empresas de telefonia mévil muestran confidencialidad de la informacion de sus
usuarios, supieron responder: el 27,8% mencioné que estan totalmente de
acuerdo, el 52,2% de acuerdo, el 17,1% neutral, el 1,8% en desacuerdo y el 1,0%
totalmente en desacuerdo. En base a los resultados obtenidos se puede denotar
que existe un porcentaje significativo que los clientes no estan del todo conforme
en base a la confidencialidad de su informacion por parte de la compafia de

telefonia movil.
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Tabla 35: Pregunta 32. ;Las empresas de telefonia mévil muestran responsabilidad al
momento de resolver los inconvenientes del usuario?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
. TOTALMENTE DE ACUERDO 112 29,1 29,1 29,1
Valido DE ACUERDO 177 46,0 46,0 75,1
NEUTRAL 81 21,0 21,0 96,1
EN DESACUERDO 15 3,9 3,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 33: Pregunta 32. ;Las empresas de telefonia movil muestran responsabilidad al
momento de resolver los inconvenientes del usuario?

iLas empresas de telefonia movil muestran responsabilidad al momento de
resolver los inconvenientes del usuario?
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Analisis:

Luego de obtenidas las respuestas a esta interrogante que trata sobre si
las empresas de telefonia movil muestran responsabilidad al momento de
resolver los inconvenientes del usuario, se obtuvieron los siguientes porcentajes:
el 29,1% respondio estan totalmente de acuerdo, el 46,0% de acuerdo, el 21,0%
neutral, el 3,9% en desacuerdo y el 0% totalmente en desacuerdo. Es asi que se
puede determinar que los clientes consideran que existe un bajo interés de

responsabilidad por parte de las empresas de telefonia movil.
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Tabla 36: Pregunta 33. ; Considera usted sentir satisfaccion general con el servicio y ofertas de
las empresas de telefonia mévil?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 171 44,4 44 4 44.4
DE ACUERDO 167 43,4 43,4 87,8
Vélido NEUTRAL 40 10,4 10,4 98,2
EN DESACUERDO 7 1,8 1,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 34: Pregunta 33. ; Considera usted sentir satisfaccion general con el servicio y ofertas
de las empresas de telefonia movil?

¢ Considera usted sentir satisfaccion general con el servicio y ofertas de las
empresas de telefonia movil?

B TOTALMENTE DE ACUERDO
MIDE ACUERDD

CIneuTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion
de los clientes encuestados el 44,4% respondieron que estan totalmente de
acuerdo al sentir satisfaccion general por el servicio y las ofertas que prestan las
empresas de telefonia movil, el 43,4% que esta de acuerdo, un 10,4% neutral, el
1,8% en desacuerdo y un 0% totalmente en desacuerdo. Estos resultados
demuestran que al cliente mientras se le incentive toma como relacion ese

incentivo para demostrar que siente un cierto grado de satisfaccidon hacia la

operadora de su preferencia.
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Tabla 37: Pregunta 34. ;Los espacios fisicos de atencion al cliente estan debidamente
climatizados?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje it

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 206 53,5 53,5 53,5
DE ACUERDO 149 38,7 38,7 92,2
NEUTRAL 23 6,0 6,0 98,2
EN DESACUERDO 7 1,8 1,8 100,0

Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 35: Pregunta 34. ;Los espacios fisicos de atencién al cliente estan debidamente
climatizado:

iLos espacios fisicos de atencion al cliente estan debidamente climatizados ?
BTOTALMENTE DE ACLERDO
HDE ACUERDO

CInEUTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

En esta pregunta sobre si los espacios fisicos estdan debidamente
climatizados, los resultados fueron los siguientes: el 53,5% de los clientes
encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo, el 38,7% que estan
de acuerdo, un 6% neutral 1,8% en desacuerdo y el 0% totalmente en
desacuerdo. Estas opiniones indican que la calidad de climatizacidén con la que
cuentan las empresas de telefonia movil tiene mas del 50% conforme al usuario,
sim embargo no hay que descuidar los resultados de las escalas restantes,
puesto que el objetivo es el dar una buena atenciéon en todo en sentido de la

palabra para que posteriormente el cliente se siente satisfecho.
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Tabla 38: Pregunta 35. ; Cree usted que las empresas de telefonia moévil tienen cobertura

territorial amplia?

Frecuencia Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 231 60,0 60,0 60,0
DE ACUERDO 140 36,4 36,4 96,4
NEUTRAL 5 1,3 1,3 97,7
EN DESACUERDO 9 2,3 2,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 36: Pregunta 35. ; Cree usted que las empresas de telefonia movil tienen cobertura

territorial amplia?

¢Cree usted que las empresas de telefonia movil tienen cobertura territorial
amplia?

B TOTALNENTE DE ACUERDO
MIDE ACUERDO

CINEUTRAL

M EN DESACUERDD

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion

de los clientes encuestados el 60% respondieron que estan totalmente de

acuerdo que las empresas de telefonia movil si tienen cobertura territorial amplia,

el 36,4% que esta de acuerdo, un 1,3% neutral, el 2,3% en desacuerdo y un 0%

totalmente en desacuerdo. Estos resultados permiten denotar que es alta la

cobertura que tienen las empresas de telefonia mévil, sim embargo se necesita

acaparar hasta el ultimo rincén de la ciudad sin ningun tipo de falla de senal.
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Tabla 39: Pregunta 36. ; Considera usted que existe diferencias en precios entre las diferentes
companias que prestan el servicio de telefonia movil?

Frecuencia Porcentaje Porc':e:-ntaje Porcentaje
valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 214 55,6 55,6 55,6
DE ACUERDO 156 40,5 40,5 96,1
NEUTRAL 13 3,4 34 99,5
EN DESACUERDO 2 5 5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 37: Pregunta 36. ; Considera usted que existe diferencias en precios entre las
diferentes comparniias que prestan el servicio de telefonia mévil?

¢Considera usted que existe diferencias en precios entre las diferentes
companias que prestan el servicio de telefonia movil?

ETOTALMENTE DE ACUERDO
MIDE ACUERDD

CIneuTRAL

MEN DESACUERDO

Analisis:

En lo relacionado a este tema sobre la diferencia de precios entre las
companfias que prestan el servicio de telefonia movil, las respuestas fueron las
siguientes: un 55,6% opind que estan totalmente de acuerdo, un 40,5% que esta
de acuerdo, un 3,4% neutral, un 0,5% en desacuerdo y 0% totalmente en
desacuerdo. Estos resultados demuestran que, si existe diferencias de precios
entre las diferentes companias por ende el cliente es quien escoge con que

operadora se siente mas a gusto.
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Tabla 40: Pregunta 37. ; Considera usted que el precio cancelado por un paquete de datos
esta acorde al servicio recibido?

F . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje it
valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 182 47,3 47,3 47,3
DE ACUERDO 172 44,7 447 91,9
Valido NEUTRAL 18 47 47 96,6
EN DESACUERDO 10 2,6 2,6 99,2
TOTALMENTE EN DESACUERDO 3 ,8 ,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 38: Pregunta 37. ; Considera usted que el precio cancelado por un paquete de datos
esta acorde al servicio recibido?

& Considera usted que el precio cancelado por un paquete de datos esta acorde
al servicio recibido?

ETOTALMENTE DE ACUERDO

HIDE ACUERDO

CInEUTRAL

IEN DESACUERDO

[T2TALMENTE EN
DESACUERDD

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opiniéon
de los clientes encuestados el 47,3% respondieron que estan totalmente de
acuerdo que el precio cancelado por un paquete de datos esta acorde al servicio
recibido, el 44,7% que esta de acuerdo, un 4,7% neutral, el 2,6% en desacuerdo
y un 0,8% totalmente en desacuerdo. Estos resultados reflejan que las
compafias que prestan el servicio de telefonia moévil en la ciudad de Manta
tienen que analizar si el precio cobrado por paquete de datos esta acorde al
servicio que ellos ofrecen, para asi de esta manera tener un equilibrio en el cual

salgan beneficiadas ambas partes.
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Tabla 41: Pregunta 38. ; Considera usted sentirse identificado (a) con los valores que predica
las empresas de telefonia movil?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vaélido TOTALMENTE DE ACUERDO 127 33,0 33,0 33,0

DE ACUERDO 213 55,3 55,3 88,3
NEUTRAL 30 7.8 7,8 96,1
EN DESACUERDO 13 3,4 34 99,5
TOTALMENTE EN DESACUERDO 2 5 5 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 39: Pregunta 38. ; Considera usted sentirse identificado (a) con los valores que predica
las empresas de telefonia movil?

¢Considera usted sentirse identificado (a) con los valores que predica las
empresas de telefonia maovil?

ETOTALMENTE DE ACUERDO

MIDE ACUERDO

ClneuTRAL

MEN DESACUERDO

[CJTOTALMENTE EN
DESACLERDO

Analisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opiniéon
de los clientes encuestados el 33% respondieron que estan totalmente de
acuerdo al sentirse identificados con los valores que predica las empresas de
telefonia movil, el 55,3% que esta de acuerdo, un 7,8% neutral, el 3,4% en
desacuerdo y un 0,5% totalmente en desacuerdo. Estos resultados demuestran

gue se necesita resaltar y poner en practica todo aquello que se predica.
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Tabla 42: Pregunta 39. ; Considera usted que la operadora de su preferencia a cumplido

siempre con sus expectativas?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 80 20,8 20,8 20,8
DE ACUERDO 236 61,3 61,3 82,1
52 13,5 13,5 95,6
EN DESACUERDO 15 3,9 3,9 99,5
TOTALMENTE EN DESACUERDO 2 5 5 100,0

385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 40: Pregunta 39. ; Considera usted que la operadora de su preferencia a cumplido

Analisis:

siempre con sus expectativas?

¢ Considera usted que la operadora de su preferencia a cumplido siempre con
sus expectativas ?

CINEUTRAL

BITOTALMENTE DE ACUERDD
[DE ACUERDD

EN DESACUERDO
[JTOTALMENTE EN
DESACUERDO

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinién

de los clientes encuestados el 20,8% respondieron que estan totalmente de

acuerdo que la operadora de su preferencia a cumplido sus expectativas como

usuario, el 61,3% que esta de acuerdo, un 13,5% neutral, el 3,9% en desacuerdo

y un 0,5% totalmente en desacuerdo. Estos resultados demuestran que no

siempre se llena las expectativas del cliente y es ahi en donde radica la migracion

de compainia.
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Tabla 43: Pregunta 40. ; Se siente satisfecho (a) de ser cliente activo de una empresa de

telefonia moévil?

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i
valido acumulado
. TOTALMENTE DE ACUERDO 141 36,6 36,6 36,6
Valido  pg ACUERDO 192 49,9 49,9 86,5
NEUTRAL 29 7,5 7,5 94,0
EN DESACUERDO 13 34 34 97,4
TOTALMENTE EN DESACUERDO 10 2,6 2,6 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 41: Pregunta 40. 4 Se siente satisfecho (a) de ser cliente activo de una empresa de

telefonia moévil?

¢Se siente satisfecho (a) de ser cliente activo de una empresa de telefonia movil?
B TOTALMENTE DE ACUERDO

Analisis:

MIDE ACUERDO
CInEUTRAL

MEN DESACUERDO
[]TOTALVENTE EN

DESACUERDO

En esta pregunta sobre si se siente satisfecho (a) de ser cliente activo de

una empresa de telefonia movil, los resultados fueron los siguientes: el 36,6%

de los clientes encuestados respondieron que estan totalmente de acuerdo, el

49,9% que estan de acuerdo, un 7,5% neutral 3,4% en desacuerdo y el 2,6%

totalmente en desacuerdo. Estas opiniones indican que no todos los clientes

sienten satisfaccion de ser clientes activos de una linea telefonica, algunos la

poseen mas bien por tener comunicacion inmediata.
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Tabla 44: Pregunta 41. ; Considera usted que por su experiencia recomendaria a cualquiera de
las empresas de telefonia movil?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Valido acumulado
TOTALMENTE DE ACUERDO 159 41,3 41,3 41,3
Valido DE ACUERDO 196 50,9 50,9 92,2
NEUTRAL 30 7,8 7.8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Fuente: IBM SPSS Statistics

Grafico 42: Pregunta 41. ; Considera usted que por su experiencia recomendaria a cualquiera
de las empresas de telefonia movil?

41; Considera usted que por su experiencia recomendaria a cualquiera de las
empresas de telefonia movil?

[ TOTALMENTE DE
ACUERDO

EloE ACUERDO
CINEUTRAL

Anidlisis:

Los resultados obtenidos, permiten conocer que de acuerdo a la opinion
de los clientes encuestados el 41,3% respondieron que estan totalmente de
acuerdo que recomendarian a la operadora de su preferencia de acuerdo a la
experiencia obtenida con la misma, el 50,9% que esta de acuerdo, un 7,8%
neutral, el 0% en desacuerdo y 0% totalmente en desacuerdo. Estos resultados
demuestran que se puede llegar a realizar la publicidad mas eficaz de todas que
es el de boca a boca, pero esta puede ser negativa o positiva dependiendo del

trato de la empresa para con el cliente.
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4.3. Prueba de Hipoétesis

Para la interpretacion de la correlacion de hipétesis se debe considerar

los valores de la siguiente tabla:

Tabla 45: Tabulacion de los rangos correlacional Tau-b Kendall

Rango correlacion tau-b Kendall Valoracién
(0.00, 0.20) Muy baja Correlacion
[0.20, 0.40) Baja correlacién
[0.40, 0.60) Moderada correlacion
[0.60, 0.80) Alta correlacion
[0.80, 1.00) Muy alta correlacion

Fuente: Coeficiente de correlacion de Karl Pearson

4.3.1. Hipotesis General
1. Planteo de hipoétesis
Ho: La calidad del servicio no incide en la satisfaccion de los clientes de
las empresas de telefonia mévil en la ciudad de Manta.
H1: La calidad del servicio incide en la satisfaccion de los clientes de las

empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta

2. Criterio tedrico para contraste de hipétesis

La contrastacion de hipétesis se realizé mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipoétesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipdtesis alternativa (H1).
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3. Método estadistico para contraste de hipoétesis

Se determind la correlacion de la Variable la calidad del servicio influye en
la satisfaccidn de los clientes de la ciudad de Manta. Se encontr6 una correlacion
conjunta de 0,674**; y un Valor p = 0.000.

Tabla 46: Correlaciones Hipotesis General

Calidad del Satisfaccion de los
Servicio Clientes
X Coeficionte de 1,000 0,674"
Calidad del
servicio Sig. (bilateral) . ,000
Tau_b de Kendall N 385 385
Y Coeficiente de o
Satisfaccion correlacion 0,674 1,000
de los Sig. (bilateral) 0,000 .
clientes N 385 385
X Coeficionte de 1,000 0,832"
Calidad del ) i
servicio Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de S N 385 385
o0 de Spearman
P Y Coeficiente de 0.832" 1000
Satisfaccion correlacion ’ ’
de los Sig. (bilateral) 0,000 .
clientes N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

4. Interpretacion

Como el valor p = 0.000 < 0.05, se acepta que la calidad del servicio influye
en la satisfaccion de los clientes en la ciudad de Manta, se puede confirmar que
el estudio correlacional entre “La Calidad del Servicio” y la variable dependiente
“Y: Satisfaccién de los Clientes”, tienen una correlacion positiva y significativa
con la satisfaccion de los clientes en la ciudad de Manta. Los resultados
muestran que se rechaza la Hipétesis nula, y se acepta la hipétesis alternativa,
la calidad del servicio incide en LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE
LAS EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL DE LA CIUDAD DE MANTA.

4.3.2. Hipétesis Especifica (X1; Y1)
1. Planteo de hipotesis

Ho: La Empatia no incide en la calidad percibida por los clientes de las

empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta.
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H1: La Empatia incide en la calidad percibida por los clientes de las

empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta.

2. Criterio tedrico para contraste de hipétesis

La contrastacion de hipétesis se realizé mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipotesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipotesis alternativa (H1).

3. Método estadistico para contraste de hipotesis

Se determind la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,
como indicador nivel de Empatia y la Variable Calidad percibida de los clientes
de las empresas de Telefonia movil de la ciudad de Manta. Se hallé una

correlacion conjunta de 0.588; y un Valor p = 0.000.

Tabla 47: Correlacion Hipotesis Especifica (X1; Y1)

X1 Y1
Coeficiente de correlacion 1,000 0,588
X1 Sig. (bilateral) . 0,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 0,588 1,000
Y1 Sig. (bilateral) 0,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 0,725
X1 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman - N L 38§ 385
Coeficiente de correlacion 0,725 1,000
Y1 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

4. Interpretacién

Como el valor p = 0.000 < 0.05, se acepta que la Calidad del servicio con
la Empatia tiene relacion positiva y significativa con La Calidad Percibida de los
Clientes de las empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta. Los
resultados muestran que se rechaza la Hipdtesis nula, y se acepta la hipotesis
alternativa, la Empatia incide en LA CALIDAD PERCIBIDA DE LOS CLIENTES
DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL EN LA CIUDAD DE MANTA.
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4.3.3. Hipétesis Especifica (X1; Y2)
1. Planteo de hipétesis

Ho: La Empatia, no incide en el valor percibido de los clientes de las
empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta.
H1: La Empatia, incide en el valor percibido de los clientes de las

empresas de telefonia movil en la ciudad de Manta

2. Criterio tedérico para contraste de hipoétesis

La contrastacion de hipétesis se realiz6 mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipotesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipétesis alternativa (H1).

3. Método estadistico para contraste de hipotesis

Se determind la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,
con la Empatia y la Variable Valor Percibido de los clientes de las empresas de
telefonia movil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacion conjunta de

0,631; y un Valor p = 0.000.
Tabla 48: Correlacion Hipétesis Especifica (X1; Y2)

X1 Y2
Coeficiente de correlacion 1,000 0,631"
X1 Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 0,631" 1,000
Y2 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 0,778"
X1 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman - N ., 385" 385
Coeficiente de correlacion 0,778 1,000
Y2 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics
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4. Interpretacion

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la
Empatia tiene relacion positiva y significativa con el Valor Percibido de los
Clientes de las empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta, la Empatia
incide en el VALOR PERCIBIDO DE LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE
TELEFONIA MOVIL DE LA CIUDAD DE MANTA.

4.3.4. Hipotesis Especifica (X1; Y3)
1. Planteo de hipoétesis

Ho: La Empatia no incide en la Lealtad de los Clientes de las empresas
de telefonia movil de la ciudad de Manta
H1: La Empatia incide en la Lealtad de los Clientes de las empresas de

telefonia movil de la ciudad de Manta

2. Criterio tedrico para contraste de hipotesis

La contrastacion de hipétesis se realizé mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipoétesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipotesis alternativa (H1).

3. Método estadistico para contraste de hipoétesis

Se determind la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,
con la Empatia y la Variable Lealtad de los clientes de las empresas de telefonia
movil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacién conjunta de 0,533; y un
Valor p = 0.000.
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Tabla 49: Correlacion Hipotesis Especifica (X1; Y3)

X1 Y3
Coeficiente de correlacion 1,000 0,533"
X1 Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 0,533" 1,000
Y3 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 0,662"
X1 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman - N . 385" 385
Coeficiente de correlacion 0,662 1,000
Y3 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

4. Interpretacién

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la
Empatia tiene relacion positiva y significativa con la Lealtad de los Clientes de
las empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta, la Empatia incide en la
LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL
DE LA CIUDAD DE MANTA.

4.3.5. Hipétesis Especifica (X2; Y1)
1. Planteo de hipétesis

Ho: La Capacidad de Respuesta no incide en la Calidad Percibida de los

Clientes de las empresas de telefonia mévil de la ciudad de Manta.

H1: La Capacidad de Respuesta incide en la Calidad Percibida de los

Clientes de las empresas de telefonia moévil de la ciudad de Manta.

2. Criterio tedrico para contraste de hipétesis

La contrastacion de hipétesis se realizé mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipoétesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipotesis alternativa (H1).
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3. Método estadistico para contraste de hipoétesis

Se determind la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio, con
la Capacidad de Respuesta y la Variable Calidad Percibida de los clientes de las
empresas de telefonia moévil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacion

conjunta de 0,522; y un Valor p = 0.000.
Tabla 50: Correlacion Hipétesis Especifica (X2; Y1)

X2 Y1
Coeficiente de correlacion 1,000 0,522
X2 Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 0,522™ 1,000
Y1 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 0,652"
X2 Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de Spearman - N . 38§ 385
Coeficiente de correlacion 0,652 1,000
\% Sig. (bilateral) 0,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

4. Interpretacion

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la
Capacidad de Respuesta tiene relacidon positiva y significativa con la Calidad
Percibida de los Clientes de las empresas de telefonia movil de la ciudad de
Manta, la Capacidad de Respuesta incide en la CALIDAD PERCIBIDA DE LOS
CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL DE LA CIUDAD DE
MANTA.

4.3.6. Hipétesis Especifica (X2; Y2)
1. Planteo de hipétesis

Ho: La Capacidad de Respuesta no incide en la Valor Percibido de los
Clientes de las empresas de telefonia mévil de la ciudad de Manta.
H1: La Capacidad de Respuesta incide en el Valor Percibido de los

Clientes de las empresas de telefonia moévil de la ciudad de Manta.
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2. Criterio tedrico para contraste de hipétesis

La contrastacion de hipétesis se realizé mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipotesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipotesis alternativa (H1).

3. Método estadistico para contraste de hipotesis

Se determindé la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,
con la Capacidad de Respuesta y la Variable Valor Percibido de los clientes de
las empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacion
conjunta de 0,557; y un Valor p = 0.000

Tabla 51: Correlacion Hipétesis Especifica (X2; Y2)

X2 Y2
Coeficiente de correlacion 1,000 557"
X2 Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 557" 1,000
Y2 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 ,682”
X2 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman - N ., 385., 385
Coeficiente de correlacion ,682 1,000
Y2 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

4. Interpretacion

Fuente: IBM SPSS Statistics

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la

Capacidad de Respuesta tiene relacion positiva y significativa con el Valor
Percibido de los Clientes de las empresas de telefonia movil de la ciudad de
Manta, la Capacidad de Respuesta incide en el VALOR PERCIBIDO DE LOS
CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL DE LA CIUDAD DE
MANTA.
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4.3.7. Hipotesis Especifica (X2; Y3)
1. Planteo de hipotesis

Ho: La Capacidad de Respuesta no incide en la Lealtad de los Clientes de
las empresas de telefonia mévil de la ciudad de Manta.
H1: La Capacidad de Respuesta incide en la Lealtad de los Clientes de

las empresas de telefonia moévil de la ciudad de Manta.

2. Criterio tedrico para contraste de hipétesis

La contrastacion de hipétesis se realizé mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipoétesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipotesis alternativa (H1).

3. Método estadistico para contraste de hipotesis

Se determind la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,
con la Capacidad de Respuesta y la Variable Lealtad de los clientes de las
empresas de telefonia moévil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacion

conjunta de 0,538; y un Valor p = 0.000.
Tabla 52: Correlacion Hipotesis Especifica (X2; Y3)

X2 Y3
Coeficiente de correlacion 1,000 0,538"
X2 Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 0,538" 1,000
Y3 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 0,666
X2 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman - N L 385*, 385
Coeficiente de correlacion 0,666 1,000
Y3 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

4. Interpretacion

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la
Capacidad de Respuesta tiene relacion positiva y significativa con Lealtad de los

Clientes de las empresas de telefonia moévil de la ciudad de Manta, la Capacidad
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de Respuesta incide en la LEALTAD DE LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS
DE TELEFONIA MOVIL DE LA CIUDAD DE MANTA.

4.3.8.

1. Planteo de hipoétesis

Hipotesis Especifica (X3; Y1)

Ho: La Seguridad no incide en la Calidad Percibida de los Clientes de las

empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta.

H1: La Seguridad incide en la Calidad Percibida de los Clientes de las

empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta.

2. Criterio tedrico para contraste de hipétesis

La contrastacion de hipdtesis se realizé mediante el Criterio de valor p =

0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se

acepta la hipotesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipotesis alternativa (H1).

3. Método estadistico para contraste de hipotesis

Se determind la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,

con la Seguridad y la Variable Calidad Percibida de los clientes de las empresas

de telefonia movil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacién conjunta de

0,627; y un Valor p = 0.000

X3 Y1
Coeficiente de correlacion 1,000 627"
X3 Sig. (bilateral) . ,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion  ,627" 1,000
Y1 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 ,765"
X3 Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman - N ., 385** 385
Coeficiente de correlacion , 765 1,000
Y1 Sig. (bilateral) ,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

Tabla 53 Correlacion Hipotesis Especifica (X2; Y4)
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4. Interpretacion

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la
Seguridad tiene relacion positiva y significativa con calidad Percibida de los
Clientes de las empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta, la Seguridad
incide en la CALIDAD PERCIBIDA DE LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS
DE TELEFONIA MOVIL DE LA CIUDAD DE MANTA.

4.3.9. Hipotesis Especifica (X3; Y2)

1. Planteo de hipétesis

Ho: La Seguridad no incide en la Valor Percibido de los Clientes de las
empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta.
H1: La Seguridad incide en la Valor Percibido de los Clientes de las

empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta.

2. Criterio tedrico para contraste de hipétesis

La contrastacion de hipétesis se realizé mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipotesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipdtesis alternativa (H1).

3. Método estadistico para contraste de hipotesis

Se determind la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,
con la Seguridad y la Variable Valor Percibido de los clientes de las empresas
de telefonia movil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacion conjunta de
0,546; y un Valor p = 0.000
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Tabla 54: Correlacion Hipétesis Especifica (X3; Y1)

X3 Y2
Coeficiente de correlacion 1,000 0,546~
X3 Sig. (bilateral) . 0,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlaciéon 0,546~ 1,000
Y2 Sig. (bilateral) 0,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 0,678"
X3 Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de Spearman - N ., 385” 385
Coeficiente de correlacion 0,678 1,000
Y2 Sig. (bilateral) 0,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

4. Interpretacion

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la
Seguridad tiene relacion positiva y significativa con el Valor Percibido de los
Clientes de las empresas de telefonia mévil de la ciudad de Manta, los resultados
muestran la aceptacion de la Hipétesis alternativa, la Seguridad incide en el
VALOR PERCIBIDO DE LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA
MOVIL DE LA CIUDAD DE MANTA.

4.3.10. Hipoétesis Especifica (X3; Y3)

1. Planteo de hipodtesis

Ho: La Seguridad no incide en la Lealtad de los Clientes de las empresas
de telefonia moévil de la ciudad de Manta.
H1: La Seguridad incide en la Lealtad de los Clientes de las empresas de

telefonia movil de la ciudad de Manta.

2. Criterio tedrico para contraste de hipoétesis

La contrastacion de hipétesis se realiz6 mediante el Criterio de valor p =
0,05. Si en la colecta y procesamientos de los datos se halla un valor p=0,05, se
acepta la hipotesis nula (Ho). Pero si en la recoleccion y procesamiento de los

datos se halla un valor p < 0,05, se acepta la hipotesis alternativa (H1).
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3. Método estadistico para contraste de hipoétesis

Se determindé la correlacion conjunta de la Variable Calidad del Servicio,
con la Seguridad y la Variable Lealtad de los clientes de las empresas de
telefonia movil de la ciudad de Manta. Se hallé una correlacion conjunta de
0,559; y un Valor p = 0.000.

Tabla 55: Correlacion Plaza y Factor Social

X3 Y3
Coeficiente de correlacion 1,000 0,559™
X3 Sig. (bilateral) . 0,000
N 385 385
Tau_b de Kendall Coeficiente de correlacion 0,559" 1,000
Y3 Sig. (bilateral) 0,000 .
N 385 385
Coeficiente de correlacion 1,000 0,693
X3 Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de Spearman - N Ll 385*, 385
Coeficiente de correlacion 0,693 1,000
Y3 Sig. (bilateral) 0,000 .
N 385 385

Fuente: IBM SPSS Statistics

4. Interpretacion

Como el valor p= 0,000 < 0,05, se acepta que la Calidad del Servicio y la
Seguridad tiene relacidn positiva y significativa con la Lealtad de los Clientes de
las empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta, los resultados muestran
la aceptacion la Hipotesis alternativa, la Seguridad incide en la LEALTAD DE
LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL DE LA CIUDAD
DE MANTA.
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CAPITULOV. PROPUESTA

5.1. Propuesta Practica

5.1.1. Tema
Plan de mejora continua en la calidad del servicio de las empresas de

telefonia movil en la ciudad de manta.

5.1.2. Objetivo General del Plan
Aportar al mejoramiento continuo de la atencion al cliente en las empresas
de telefonia movil de la ciudad de Manta, con el propdsito de contribuir a la

formacion profesional del personal de recurso humano de la entidad.

5.1.3. Justificacion de la propuesta

Debido a los resultados obtenidos en la investigacion realizada que se ha
llevado a cabo en los clientes de las empresas de telefonia movil con el tema la
calidad del servicio, en relacion a la eficacia del servicio hacia la satisfaccion del
cliente mismos que fueron utilizadas como variables para dicho trabajo, por ello
ajustando el objetivo principal del objeto de estudio con la informacion obtenida
en laindagacion, se es necesario proponer estrategias dirigidas al mejoramiento
de la atencidén al cliente en estas empresas de telefonia movil, con el propdsito
de aportar al mejoramiento profesional del recurso humano de la entidad, a
través de ella generar un excelente servicio en todo su contexto y a la vez crear
satisfaccion a los usuarios de cada una de las operadoras.

El presente plan consta de una propuesta: llamada Dotar de mas
autoridad al operador (colaboradores). La duracion del mismo esta proyectada

para un ano, dividida en cuatro trimestres.

5.1.4. Implicaciones
Departamento de Administracion de talento humano.
La fase Dotar de mas autoridad al operador (colaboradores), implica un

proceso secuencial el cual consta de cinco pasos:
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Estrategia de servicio
Diseno del servicio
Transicién del servicio

Operacion del servicio

vV V VYV V V

Mejora continua del servicio

Estrategia de servicio. — consta de la aplicacién de acciones competitivas
en el mercado ya que se conocera de antemano la necesidad que este tiene,
percatandose del cliente al cual se le prestara el servicio.

Disefio del servicio. - este paso deja en claro el enlace de la estrategia de
servicio con el diseno del mismo, puesto que aqui intervienen las politicas
internas y los recursos a utilizar de forma eficaz.

Transicion del servicio. - Este busca dar soluciones factibles al cliente,
muy independientemente de la magnitud del inconveniente planteado por el
usuario.

Operacion del servicio. — implica el tiempo de la solucion al problema, por
ello es considerada una de las partes del proceso mas compleja y de ello
depende la satisfaccion o insatisfaccion del usuario.

Mejora continua del servicio. — el ultimo paso del proceso consta de la
recopilacion y evaluacion de los cuatro anteriores, solo de esta manera se podra

ser persistente en lo que se desea lograr “mejora continua”.
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5.1.5.

Periodo 2019-2020 (1)

Desarrollo de estrategias

Ene — Mar. 2019

El trimestre inicial constara de la preparacion del agente de servicio

(Capacitacion).

Desarrollo:

Tabla 56: Desarrollo de la Propuesta - Periodo 2019-2020 (1)

Ene — Mar. 2019

OBJETIVO DE INTERVENCION PERSONAL RECURSOS
LA ACCION OBJETIVO

Reforzar el 1. Capacitacion 1. Espacio fisico.

conocimiento de de atencién al 1. Talleres practicos.

los cliente. 2. Utiles de oficinas.

colaboradores de 2. Habilidades Agentes 3. Pizarra.

las empresas a gerenciales. de 4. Dispositivos

través de 3. Gestion de servicio electrénicos

capacitaciones procesos y de las (computadora,

continuas que mejora empresas proyector)

permitan continua. de 5. Presupuesto: En esta

aumentar la 4. configuracion telefonias fase se debe tomar en

calidad del de equipos vy moviles. cuenta los honorarios

servicio mantenimiento del capacitador(a), los

mejorando el de los materiales utilizados en

perfil profesional servicios de el mismo, refrigerio.

en el desempeio telecomunicaci Cada uno de estos

laboral de los ones de voz y gastos seran

integrantes de las de datos. multiplicado por los dias

operadoras. que dure la
capacitacion.

Periodo 2019-2020 (2)

Elaborado por: Yomaira Figueroa

Abr — jun. 2019

En el segundo trimestre se aplicara la ejecucion de la preparacién, y

finalizando el segundo trimestre se hara la medicion de la ejecucion aplicada

realizando un FODA de las estrategias utilizadas en este trimestre, en donde se

conoceran cuales han sido las fortalezas que han favorecido a las empresas y

cuales fueron las debilidades que la han afectado en este proceso.
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Desarrollo:

Tabla 57: Desarrollo de la Propuesta — Periodo 2019-2020 (2) Abr — jun. 2019

OBJETIVO DE A PERSONAL

LA ACCION INTERVENCION OBJETIVO RECURSOS
El agente de 1. Agentes de 1. infraestructura
servicio debera servicios; (Espacios
aplicar el implica la fisicos)
conocimiento predisposicion 2. Equipo de
adquirido de realizar computacion
mediante las exitosamente con softwares
capacitaciones, su labor. Clientes de las altamente
desarrollar 2. Atencion al empresas de calificados.
capacidad de cliente; telefonia movil. 3. Teléfono
respuestas usuarios convencional.
inmediatas y quienes 4. Manuales de
fortuitas al tener necesitan se instrucciones.
la potestad de les solucione 5. Mobiliario
empoderamiento sus adecuado,
acerca de la inconvenientes. (sala de
resolucion de 3. Mantener la espera).
problemas de comunicacion
cualquier indole gerentes y

hacia el usuario.

colaboradores.

Periodo 2019-2020 (3)

Elaborado por: Yomaira Figueroa

Jul — Sept. 2019

Posteriormente en el tercer trimestre debido a los resultados arrojados en

la medicion del trimestre anterior, se observaran las falencias que se ha tenido

en el proceso de aplicacion de estrategias de los agentes de servicios de las

empresas de telefonia mévil y en caso de no arrojar resultados optimos se

procedera a restructurar el modelo inicial.
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Desarrollo:

Tabla 58: Desarrollo de la Propuesta — Periodo 2019-2020 (3) Jul — Sept. 2019

OBJETIVO DE LA INTERVENCION PERSONAL RECURSOS
ACCION OBJETIVO
. Espacio fisico.
. Pizarra.
. Dispositivos
1. Directivos de la electrénicos
empresa. (computadora,
Establecer 2. Agentes de Clientes y proyector, etc.)
estrategias servicio de las usuarios. . Equipo de
medibles que empresas de computacién con
puedan priorizar la telefonias moviles. software
mejora continuaen 3. Bases de datos. altamente
base al talento 4. Estrategias calificado.
humano que utilizadas.
poseen las 5. Analisis del Teléfono
empresas de FODA. convencional.
telefonia movil. 6. Evaluacién de
resultados. Manuales de
7. Restructuracion instrucciones.
de estrategias.
Mobiliario
adecuado, (sala
de espera).

Periodo 2019-2020 (4)

Elaborado por: Yomaira Figueroa

Oct — dic. 2019

El cuarto y ultimo trimestre se relaciona al periodo anterior, puesto que se

pondra en practica las correcciones respectivas en la ultima etapa, tratando de

alcanzar los objetivos propuestos en cada fase.
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Desarrollo:

Tabla 59: Desarrollo de la Propuesta — Periodo 2019-2020 (4) Oct — dic. 2019

OBJETIVO DE PERSONAL
LA ACCION INTERVENCION OBJETIVO RECURSOS
1. Infraestructura
(Espacios
. fisicos)
Aplicar los 1. Agentes  Clientes de las 4. Equipo de
correctlvos. de empresas de computacion con
correspondientes servicios  telefonia movil. softwares
del tercer 2. Clientes o altamente
trimestre en usuarios. calificados.
relacion a los 5. Manuales de
resultados de la instrucciones.
evaluacion  del 6. Mobiliario
proceso. adecuado, (sala
de espera).
Elaborado por: Yomaira Figueroa
5.1.6. Beneficios de la Propuesta

Al realizar la presente propuesta para las empresas de telefonia mévil en

lo que respecta a su capital humano, esta trata de alcanzar el objetivo general el

cual es aportar al mejoramiento continuo de la atencién al cliente, con el

proposito de contribuir a la formacion profesional del personal de recurso

humano de la entidad.

El Contar con un equipo de trabajo con competencias diferenciadoras

abrird caminos a las compafias para posicionarse mejor dentro del mercado. El

capacitar si bien es cierto se traduce en un desembolso monetario, pero sin

embargo éste debe ser interpretado como una inversion a largo plazo, hay que

desechar el pensamiento de que esta solo es un gasto, puesto que, si se elige la

capacitacion adecuada, el capacitador idoneo y al personal apto para recibirla se

obtendran beneficios cuantiosos como se detallare a continuacion:

» Genera un aumento de rentabilidad monetaria

» Crear lideres capaces y comprometidos con empoderamiento

» Se genera autoconfianza y efectividad del colaborador
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» Se logra una preferencia de compania entre todas las existentes en el
mercado

» Se adquiere la entrega total de los colaboradores en sus tareas diarias.

» Se obtiene mejoras en el desempeno de los empleados en sus
funciones laborales.

» Mejoran las relaciones entre jefes y subordinados.

» Los trabajadores obtienen sentido de pertenencia y se identifica con la

vision y mision de la empresa.

En base a todo lo antes mencionado enfatizo que la capacitacion es el
recurso mas importante por excelencia que ayuda al personal a adquirir una
formacion extra del conocimiento que ya posee, ademas los talleres practicos
implican la vivencia real que se desarrolla entre el agente y cliente. Sin duda
alguna la aplicacion de la propuesta sefialada ayuda a las empresas de telefonia

movil a tener una ventaja competitiva.
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CONCLUSIONES

Al haber culminado con la respectiva investigacion, y de acuerdo a los
objetivos planteados y a los resultados obtenidos, es de suma importancia

sefnalar e instaurar las subsiguientes conclusiones:

a) De acuerdo a la evaluaciéon general de la calidad del servicio en opinion
de los clientes encuestados, esta va de respuestas neutrales, medianamente de
acuerdo a totalmente de acuerdo en algunas preguntas correspondientes a las
empresas de telefonia moévil sujetas a estudio, encontrando que las dimensiones
estudiadas de esta variable (x) tiene un alto grado de incidencia en la variable

dependiente satisfaccion del cliente (y).

b) De la investigacion realizada es importante sefalar que se ha cumplido el
primer objetivo especifico, denotando que el servicio de las empresas de
telefonia movil en la ciudad de Manta si influye en la satisfaccion de los clientes,
puesto que la mayoria de las respuestas en relacion a esta variable deja en claro
que los usuarios se inclinan hacia una preferencia de operadora precisamente

por el buen servicio otorgado.

c) En relacién a lo antes indicado puedo aseverar que efectivamente el
objetivo especifico dos ha sido alcanzados, puesto que al evaluar si el servicio
de las empresas de telefonia movil incide en la satisfaccién de los clientes, los
resultados han arrojado que su incidencia es alta y en la mayoria se revela que
es por falla humana (colaboradores) la cual arraiga muchos inconvenientes con

el usuario.

d) Al conocer la percepcion de los usuarios sobre la calidad de atencion

brindada por las empresas de telefonia mévil, haciendo énfasis que esta
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conclusidon se deriva del objetivo especifico tres se puede finiquitar que los
resultados demuestran que al cliente mientras se le incentive y tenga
reconocimiento de marca toma como relacion ese incentivo para demostrar que

siente un cierto grado de satisfaccion hacia la operadora de su preferencia.

e) En base a los resultados obtenidos se concluye que de acuerdo a la
variable satisfaccion de los clientes, dimension lealtad e indicador relacion precio
competencia se puede denotar que los resultados obtenidos arrojaron que el
54% de encuestados estda de acuerdo en relacion al precio cancelado
mensualmente por el paquete de datos con correlacidn a las instalaciones de la
empresa, los efectos dejan ver que las companias que prestan el servicio de
telefonia movil en la ciudad de Manta deben tomar acciones en lo concerniente
a los espacios fisicos de atencion al cliente, puesto que algunos son bastantes

reducidos.

f) A través de la investigacion realizada se pudo percibir que hay un
porcentaje considerado de encuestados que estan de acuerdo con la cordialidad
de servicio que ofrecen las compaiias de telefonia movil, sin embargo, es
importante considerar que aunque las empresas ofrecen cordialidad a los
usuarios, no todo el publico externo percibe que esta esté del todo bien
gestionada, por lo que esto afecta directamente a los objetivos de estas
empresas teniendo como resultado un alto déficit en la satisfaccion de sus

clientes en todo su contexto.

g) De acuerdo a los resultados de la pregunta # 35 que hace énfasis sobre
la cobertura territorial de las empresas de telefonia movil de la ciudad de Manta,
arrojaron resultados elevados en la ultima escala mencionando el 60% de los
encuestados estan totalmente de acuerdo con el alcance de cobertura que estas

tienen, sin embargo es importante considerar que se necesita trabajar aun mas
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para acaparar hasta el ultimo rincon de la ciudad que tienen dificultades y son

perjudicados con corte de senal.

h) Como conclusion final, se recalca que la investigacion realizada ha
conllevado a presentar un horizonte mas amplio de lo que esta pasando en la
actualidad con el tema sobre la calidad del servicio, se puede revelar el como las
empresas en cierto grado descuidan la parte mas importante que retiene al
cliente y este es precisamente su trato, el aplicar la empatia, tener una correcta
capacidad de respuesta y sobre todo demostrar seguridad e intentar transmitirla

al momento de despejar cualquier duda al usuario.
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RECOMENDACIONES

a) Es de suma importancia que las empresas de telefonia movil tomen
correctivos con respecto a la deficiente calidad del servicio que estan prestando
al usuario y consideren que cuando se presta un servicio resulta mas complejo

medirlo por el hecho de su intangibilidad y heterogeneidad.

b) Al alcanzar los objetivos investigativos se necesita definir metas que

propicien imagen de marca sostenible con veracidad de la informacion.

c) Los colaboradores son piezas claves al momento de prestar un servicio,
es por ello que se deben involucrar y preparar bien al recurso humano para que
se sientan comprometidos y con sentido de pertenencia al realizar sus funciones
laborales para que de esta manera al momento de comunicarse con los usuarios
estos puedan percibir un servicio de excelencia y una atencién de calidad,
favoreciendo de esta forma tanto al publico objetivo como a la imagen de la

empresa.

d) En base a que uno de los aspectos mas importantes en el cual se deben
fijar las empresas de telefonia mévil es en la percepciéon que el cliente tiene
acerca de su marca, se debe cuidar hasta el mas minimo detalle de
comunicacién, de tal manera que esta es fuente primordial que genera

credibilidad y confianza ante los usuarios.

e) Por ello se recomienda que las empresas de telefonia mévil mejoren sus
espacios fisicos, ya que al momento en que el usuario se acerca a su localidad
de servicio por alguna necesidad, este no cuenta con la comodidad requerida

para la satisfaccion del cliente.
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f) Para ello se recomienda que los agentes de servicios (colaboradores)
sean especialmente capacitados antes de cumplir con sus funciones laborales
en las empresas, puesto que la cordialidad se puede dar en todas las relaciones
humanas existentes y de esta forma el usuario pueda encontrarse satisfecho con
el trato que se les ofrece y con los servicios prestados por estas companias

moviles.

g) Aunque hay un porcentaje favorable que esta satisfecho con los servicios
de telefonia mévil también debe reconocerse que hay lugares vulnerables que
tienen inconvenientes con cortes de sefales por ello se recomienda a las
telefonias movil que ejecuten inspecciones a todas sus antenas (estacion base)
de comunicacion que se les del mantenimiento respectivo para que de esta

manera no haya interrupciones de coberturas por falta de mantenimiento.

h) Finalmente, al culminar con este trabajo de investigacion mi
recomendacion general es que se necesita tener una empatia convincente para
generar un excelente servicio de calidad, el aplicar la estrategia ganar-ganar

conlleva a que ambas partes se sientan satisfechas.

i) En relacion a la presente investigacion se recomienda posteriormente
indagar acerca del tema “La Evaluacion del servicio de internet con acceso movil

en la ciudad de Manta”.
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ANEXOS

Anexos A: Encuesta

@ Uleam ml.<’r=

ELOY ALFARQ DE MANABI

ULEAamM

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA

MOVIL DE LA CIUDAD DE MANTA

EDAD: 18-30 (O 31-40 O 41-50 O 51-60() 61 en
adelante O
SEXO: Masculino () Femenino (OJJ
(Por favor marcar una opcion en cada pregunta)
1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Neutral
4. De acuerdo
5. Totalmente e acuerdo
RESPUES
N PREGUNTAS 112/3|4|5
1 El servicio de llamadas telefénicas es contestada inmediatamente
2 | El personal muestra un nivel de educacion requerida
3 | Existe la agilidad en la resolucién de inconvenientes en linea
4 | Cree usted que recomendaria a una operadora solo por la diferencia de precios en sus planes
5 | Cree usted que es apropiado el lenguaje que utilizan los agentes de servicio
6 | Las empresas de telefonia movil reflejan un alto grado de calidad del respeto por medio de
sus colaboradores
7 | Considera usted que existe un alto nivel de confianza que transmiten las empresas de
telefonia movil a sus clientes
8 | Considera usted que existe cumplimiento de las obligaciones por parte de los colaboradores
al momento de atender al usuario en ventanilla
9 | La atencién que le brinda el agente de servicio ayuda a cubrir sus expectativas como cliente
10 | Las instalaciones de las empresas de telefonia moévil estan acordes para atender a sus
usuarios en relacién al precio cancelado por el paquete de datos cancelado mensualmente
11 | Cree usted que las empresas de telefonia movil tienen horarios de atencion flexibles
12 | Las empresas de telefonia movil poseen un elevado grado de comunicacion eficaz
13 | Considera usted que las empresas de telefonia movil ofrecen un servicio eficiente a sus
clientes
14 | Cree usted que las empresas de telefonia moévil explican el motivo por lo cual en ocasiones
se da retraso en el servicio
15 | Las quejas y reclamos se resuelven en el tiempo prestablecido como lo indica el asistente
de servicio
16 | Considera usted que existe seguridad transmitida de los colaboradores hacia los clientes
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17 | Considera usted rapida la atencién brindada por las empresas de telefonia mévil en el area
de ventanilla

18 | Cree usted que las empresas de telefonia movil transmiten cordialidad de servicio

19 | Las empresas de telefonia movil reflejan honestidad al momento de despejar dudas al
usuario

20 | Considera usted que el precio cancelado por un paquete de datos esta acorde al servicio
recibido

21 | Considera usted que las empresas de telefonia movil proporcionan claridad de la informacion
acerca de los paquetes promocionales

22 | Los productos recibidos son entregados con la calidad deseada

23 | Considera usted que existe interés por parte del colaborador en atender su peticion via
telefénica

24 | Cree usted que las empresas de telefonia movil cobran un precio accesible por minuto

25 | Cree usted que las empresas de telefonia movil dan a sus clientes una atencion
individualizada

26 | Es atendido su requerimiento a tiempo tolerante para usted

27 | Considera usted que los horarios establecidos por las empresas de telefonia mévil para la
atencion al usuario son respetados puntualmente

28 | Los colaboradores poseen habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma confiable y
cuidadosa

29 | Las empresas de telefonia movil tienen personal debidamente capacitado

30 | Considera usted que existe respeto por parte de las empresas de telefonia movil acerca de
la preferencia de operador a utilizar

31 | Considera usted que las empresas de telefonia moévil muestran confidencialidad de la
informacion de los usuarios

32 | Las empresas de telefonia mévil muestran responsabilidad al momento de resolver los
inconvenientes del usuario

33 | Considera usted sentir satisfaccion general con el servicio y ofertas de las empresas de
telefonia movil

34 | Los espacios fisicos de atencion al cliente estan debidamente climatizados

35 | Cree usted que las empresas de telefonia moévil tienen cobertura territorial amplia

36 | Considera usted que existe diferencias en precios entre las diferentes companias que
prestan el servicio de telefonia movil

37 | Considera usted que el precio cancelado por un paquete de datos esta acorde al servicio
recibido

38 | Considera usted sentirse identificado (a) con los valores que predica las empresas de
telefonia movil

39 | Considera usted que la operadora de su preferencia a cumplido siempre con sus
expectativas

40 | Se siente satisfecho (a) de ser cliente activo de una empresa de telefonia movil

41 | Considera usted que por su experiencia recomendaria a cualquiera de las empresas de

telefonia movil
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Anexos B: Matriz de Consistencia

TITULO: La calidad del Servicio de las Empresas de Telefonia Movil y su incidencia en la satisfaccion de los clientes de la ciudad
de Manta.

PLANTEAMIENTO OBJETIWOS DEL.A HIPOTESIS DEPL.A VARIABLES DEL DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA E}E
DEL PROBLEMA INVESTIGACION INVE STIGACION ESTUDIO LA INVESTIGACION
1. PROELEMA 1. OBJETIVO 1. HIPOTESIS VARIAELE Ir"‘ ACCESIBILIDAD TIPO DE )
GEMERAL. GEMERAL. GEMERAL. INDEPENDHENTE (X} INVE STIGACION.
L5 calidad del zervicio de El fipo de Imwastigacicn

Conocer de que maners sz empresss de telefonia COMUMICACION que se adopta al present=
;D2 gué maners g | i3 calidad del sendcic de mawi  incide en  la EMPATIA ‘< trabajo =4
calidad oel senicio de las | sz empreszasz de teiefonia | =atisfaocion de oz CORRELACICMAL.
emprezas  de  felefonia | mowil incide en is clienfes de i3 civdsd de
mawi  incide  en s | zatisfaccion de los mants COMPRENSICN DEL
satisfaccion de oz clienfes | clienfes de la ciudad USUARIC EL métode de ]
de s civdsd de Manfs? hants L nvestigacion es Cusli -

Cuantitativa.
2. PROELEMA 2. DBJETIVOS 2. HIPOTESIS
ESPECIFICO ESPECIFICOS ESPECIFICC. RAFIDEZ

21 ;En gqué medids is | 29 Deferminar =i e | 2.1 La calidad gl senvicio DISENC DE LA
empatiz da laz | =zenvicic de laz empresas | influye en iz safisfaccion - INVE STIGACION.
colsboradores  afects la | de felefonis mowil infiuye | de oz diientez de =z ACIDAD DE PUNTUALIDAD = eh
safisfaocion de los plienfes | en §a safisfaccion de los | emprezass de  telefonia _ _ CAF ara el presanie trabsjo
ge isz emprezaz de | clienfes de /3 ciuded de | movil en 3 ciudad de LA CALIDAD DEL RESPUESTA de investigacion y 2
Teigfonia Mdwi de i | Manis hiants SERWVICID scuerde & su naturslezs

ciudad de Mania?

2.2 Evalusr =i ei zervicio

2.2 La calidad el senvicio

TIEMPC DE SERVICHD

comesponde  al  disefo
Causal Descrptiva.

22 ;En qué grade Iz | O& empresss de felefonia | de sz empresss  de
capacidsd de respuesig | MOvil  ncide  en s | fefefonis movil sfects la .
. - zalizfaccion de loz clienfes | satisfsccidn de oz TECHICA.

por parie del personsl
infiuye en la satizfaccicn
de oz clenfez de lz=
de Telefonia

de fa ciudad de Manfs.

clienfes de I3 civdsd de
\Mants

CREDIBILIDAD

Se aplico la técnica da la
encuesta  estructurada

EMprEsss cuyo insirumenio fue wn
hNigwi de Ja ciudsd de | _ _ h . cuastionario
tdards ? 2.3 Conocer la percepoicn =

de foz ususnos sobre fa

23 La percepcin la

- . _ | calidad de stencion de laz | calf el zervicio influ PROFESICNALIDAD

=4 “.PE ."—"".IE ..'?.'.ane.-a ',a emprezas  oe  felefoniaz -gi r?fi:ﬁ;a;;gf ggﬁ SEGURIDAD { .

SEE"".'I..IDIE?. Moiag &N I8 [ il de 3 ciudsd oe | clispfes ge iss amepresas POBLACICN.
Erlar.'shrgmun de los clisntes Mants de telefonis movil en la _,

ge sz E'.'.".',E!rﬁﬁ‘a-f: D'E' ciudad de Manta. La ) ooblacion  estuwo
Telefonia Mowil de Ja CORTESIA conformada por 113.455
ciudad de Mania? pu total gue comesponde & la

[PEA} de ls ciudad da
Manta, feniendo como
muestra 356 personas.
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VARIARBELE
DEFEMDIENTE (Y}

LA SATISFACCION DE
LOE CLIENTES

CALIDAD
PERCIBIDA

VALOR
PERCIEIDO

LEALTAD

REACTIVIDAD

GARANTIA

FlaBILIDAD

RELACION
PRECICVSERVICID

RELACIOM
PRECICVAMBIEMTE DEL
ESTABLECIMIENTO

RELACIOM
PRECICVCOMPETENCIA

PROBASILIDAD DE

RECOMPRA

LEALTAD COGMITIVA

LEALTAD AFECTIVA

Para obtener la muestra
== utilizé la siguients
forrnula:

o= TPQN
TEmN-L+ ZF0

n= ;7 itamafc de la
nuestra)

E‘= 005 (Margen de
&rmor}

P = 50% (probabilidad de
que ocurrs el evania)

{1 = 50% (probabilided de
que no ocure el evento)
I®= 188 (nivel da
confianza)

M = Poblacicn {113.485)

El rezultado obienido fue
de 385 persomas &
encusstar,

Para el procesamienio de
os datos se utilize el
SPSS wversion 24 v los
estadisticos de
Combrach, Pearson y
kends
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Anexos C: Dia 1 — Trabajo de Campo (Encuestas)

e

Anexos D: Dia 2 — Trabajo de Campo (Encuestas)
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Anexos E: Dia 3 — Trabajo de Campo (Encuestas)
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