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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacidén se origina de una interrogante ya muy
conocida, ¢, Cémo asi surge la portabilidad o migracion numérica del cliente a otra
empresa de telefonia moévil?, lo que afos atras era imposible, hoy en dia es una
realidad latente. De esta frase se deduce que si hay migracion hay insatisfaccion

y por ende una mala calidad de servicio.

Esta investigacion marca la importancia de establecer la relacion entre calidad y
fidelizacion del cliente en las empresas de telefonia moévil del area urbana de

Tacna.

Es sumamente importante explicar el ¢ por qué?de la mala calidad de servicio que
hoy en dia ofrecen las empresas de telefonia movil, esto significaria tener

respuestas a dicha pregunta y alternativas de solucién a esta gran interrogante.

Se pone a disposicion el presente trabajo de investigaciéon La calidad de los
servicios de Telefonia Mévil y su impacto en la fidelizaciéon del cliente en el
area urbana de la provincia de Tacna, 2015, buscando aportar nuevos técnicas,
modelos y/o estrategias que ayuden a estas empresas a fidelizar a sus clientes y
a mejorar la calidad de sus servicios que tendran como resultado consolidar y

rentabilizar su cuota de mercado.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién cuyo objetivo general fue analizar la calidad
de los servicios de las empresas Telefonia Movil y su impacto en la fidelizacion
del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna y la hipotesis general fue la
calidad de los servicios de telefonia mévil impacta en la fidelizacion del ha
originado todo un planteamiento metodoldgico de investigacion y se ha aplicado
una encuesta a los clientes de las Empresas de Telefonia Mévil en el Area
Urbana de Tacna, 2015.

Los resultados obtenidos sobre las dimensiones de la calidad de servicio, son
contundentes, categorizando en el nivel regular de acuerdo a los puntajes
promedios descritos en el Figura 08, cabe destacar que la dimensién “Que tan
satisfecho se encuentra con los servicios de telefonia mévil”, es aquella que
registra el puntaje promedio mas alto (3.62) que la ubica en una categoria
“aceptable”; mientras que las dimensiones: Que tan satisfecho esta con la
atencioén (3.10), Que tan satisfecho esta con la atencién al usuario por teléfono
(3.03), Que tan satisfecho esta con la facturacion (3.22), Que tan satisfecho esta
con las tarjetas prepago (3.06) y Que tan satisfecho esta con los planes y
promociones (3.46) que las registran en la categoria “Regular’ , y de acuerdo a
los puntajes promedios para la Fidelizacion de los clientes de las Empresas de
telefonia Movil descritos en el Figura 16, las dimensiones: el comportamiento
actitudinal (3.94), es aquel que registra el puntaje promedio mas alto que lo ubica
en una categoria “Aceptable”; mientras que la dimension: lealtad (3.50) y la
dimensién sensibilidad al precio sensibilidad al precio se ubica en la (2.07), se
registra en la categoria “Regular’, siendo ésta Uultima dimension la mas
preocupante dado que tiene un puntaje del 2.07% lo que significa que el cliente de

hoy en dia esta latentemente del precio que se le oferte.

Concluimos que existe una relacion directa entre la calidad de servicio de
telefonia movil y la Fidelizacion del cliente. Lo anterior conduce a realizar
propuestas o estrategias que permitiran una mejor Fidelizacion del cliente para

estas Empresas de telefonia movil en el area urbana de Tacna.
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ABSTRACT

This research project whose overall objective was to analyze the quality of
services of mobile telephony companies and their impact on customer loyalty in
the urban area of the province of Tacna and general hypothesis was the quality of
mobile services impacts loyalty has caused quite a methodological approach to
research and has implemented a customer survey of the Companies Mobile

Telephony in the Urban Area of Tacna, 2015.

The results obtained on the dimensions of service quality are strong, categorizing
the regular level according to the average scores described in Figure 08, note that
the dimension "How satisfied are with mobile services" is one that has the highest
average score (3.62) which places it in an "acceptable" category; while the
dimensions: How satisfied with care (3.10) How satisfied with customer service by
phone (3.03) How satisfied billing (3.22) How satisfied with prepaid cards (3.06)
and How satisfied with the plans and promotions (3.46) than those recorded in the
"Regular" and according to the average scores for Customer Loyalty in Mobile
phone companies described in Figure 16 , dimensions: attitudinal behavior (3.94),
who registers the highest average score places it in a category "Acceptable"; while
the dimension loyalty (3.50) and dimension price sensitivity price sensitivity is
located in (2.07), is recorded in the "Regular", the latter being dimension the more
troubling because it has a score of 2.07% meaning that the customer today is

latently price to be bid.

We conclude that there is a direct relationship between the quality of mobile
service and customer loyalty. This leads to make proposals or strategies that
enable better customer Loyalty for these Mobile phone companies in the urban

area of Tacna.
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INTRODUCCION

La calidad en el servicio a clientes se entiende como cumplir con los requisitos
que tiene el cliente, por esto el satisfacerlos debe ser la parte fundamental de la
filosofia de negocios y el enfoque central del plan estratégico de toda empresa, ya
que mejorar continuamente el servicio o producto haciéndolos de calidad

significativa el elemento clave del éxito de las empresas.

En la actualidad las empresas estan en gran competencia para obtener el mayor
numero de clientes posibles dado que sin ellos no existiria la empresa, dado que
solo se preocupan por la calidad de los servicios o productos que prestan, sino
también por la atencibn que deben brindarles para mantenerlos a gusto,

cumpliendo con todas sus expectativas

Por lo anterior que se deba de prestar mas interés en los aspectos de calidad de
servicio al cliente en todo tipo de empresas, no solo para el rubro de Telefonia
Movil, este aspecto es un sentimiento que le genera al cliente a la hora de adquirir
un producto o servicio.Por otro lado la Fidelizacion, desde la perspectiva de la
teoria de la ciencia administrativa se conceptualiza como el conjunto de acciones
dirigidas a conseguir clientes habituales; es decir, clientes que permanezcan en la
empresa utilizando los servicios que brinda, o adquiriendo los productos ofrecidos
por la misma; manteniendo las relaciones duraderas. Otros en cambio mencionan,
que la Fidelizacion es el conjunto de acciones organizadas para estimular y
retener a los clientes mas interesantes. Lo cierto es que la Fidelizacién es toda
una estrategia administrativo gerencial que se desarrolla para que los clientes
mantengan relaciones comerciales estrechas y duraderas en el tiempo con la
empresa. Mucho se dice que la Fidelizacion para las Empresas de Telefonia Movil
es estrechamente dificil, por la aparicién de la portabilidad numérica; por ello en la
presente investigacion se determina como la calidad del servicio de Telefonia

Movil impacta en la Fidelizacion del cliente.
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Por ello, el presente trabajo titulado LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
TELEFONIA MOVIL Y SU IMPACTO EN LA FIDELIZACION DEL CLIENTE EN
EL AREA URBANA DE LA PROVINCIA DE TACNA, 2015, pretende determinar
la relacién existente entre la calidad de servicio y la Fidelizacion, estructurandose

en cinco capitulos.

Capitulo |, Problema de Investigacion, comprende el planteamiento del problema,

formulacion del problema, objetivos, justificacion.

Capitulo Il. Marco Tedrico, en el que se exponen aspectos que sustentan el

problema de investigacion, sistema de hipotesis, sistema de variables.

Capitulo lll. Marco Metodoldgico, comprende tipo de investigacion, disefio de
investigacién, poblacién y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, técnicas de procesamiento de datos, seleccidbn y validacion de

instrumentos de investigacion

Capitulo IV.Anadlisis y Resultados, comprende el estudio de la calidad de los
servicios como la variable independiente; la presentacién, analisis e interpretacion
de los datos obtenidos. Andlisis y Resultados, comprende el estudio de la
Fidelizacion como la variable dependiente, la presentaciéon, analisis e
interpretacién de los datos obtenidos,la contratacion de las hipétesis y la discusion

correspondiente.

Capitulo V. Comprende el aporte de la investigacion, proponiendo la estrategia
de Fidelizacion para las Empresas de Telefonia Moévil en el Arrea Urbana de

Tacna.

Asimismo, en el Trabajo de Investigacion se consideran las Conclusiones,
Recomendaciones, Referencias Bibliograficas y los Anexos respectivos, que

contribuyen a una mejor comprension del mismo.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

El mundo de las telecomunicaciones presenta una variedad de
Empresas de Telefonias Moéviles (ETM), con caracteristicas propias que
consolidan una personalidad que transcienden las fronteras de los paises en
los que operan, en paises como Espafia el mercado de las(ETM), al igual
que en el resto de Europa, han experimentado un crecimiento imparable,
dado que durante el afo 1998 se mantuvo un régimen de duopolio
personificado en las operadoras TM (Movistar) y Vodafone (antes Airtel) sin
que hubiera una rebaja significativa en los precios hasta la entrada de
Amena (antes Retevision Moviles) como tercer operador de moviles. Los
operadores se han apresurado a introducir en su oferta nuevos servicios
multimedia, conocidos como WAP, realizando importantes esfuerzos
publicitarios por vender esta nueva tecnologia(Rivero, 2003), en la
actualidad los usuarios espafoles vienen afrontando una insatisfaccion en
los servicios y la mala calidad de las (ETM).Si hay un sector en el que la

fidelizacion de clientes es complicada es el de las (ETM). El concepto de
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portabilidad esta muy presente en la actualidad y es la mejor arma de los

clientes descontentos.

El usuario espanol de hoy busca la mejor tarifa, pero el mejor mévil lo extrae
del mercado libre. En este nuevo entorno los pequefos -por llamarlos de
alguna manera, OMV- los Jazztel, Ono, Simyo, Pepephone, Happy Movil o
Tuenti juegan duro.(El Confidencial, 2013), Tarifas con las que el OMV
busca fidelizar y dar valor a los paquetes de datos, claves en los méviles. No
es mas que recorrer el camino ya hecho en la telefonia fija, donde la voz no

tiene valor y solo la conexion a internet da valor al producto comercial.

El panorama en América latina es similar al de la nacién europea, ¢ Por qué
los latinoamericanos se quejan tanto del servicio de telefonia movil? El
negocio de los teléfonos moéviles genera mas reclamos ante las asociaciones
de consumidores que cualquier otro servicio en América Latina; en el pais
vecino de Chile un estudio realizado por la Facultad de Ciencias Fisicas y
Matematicas de la Universidad de Chile, sefiala que el servicio de (ETM)
existente en el pais presenta problemas con la disponibilidad para realizar
llamadas. (La Tercera, 2012). En el pais de México de igual manera, los
operadores de la red de telefonia movil deben entender a sus clientes finales
quienes en la mayoria de los casos estan inconformes debido a la baja

calidad de servicio, ya sea en llamadas de voz mensajes de texto, datos, etc.

De acuerdo con el analisis Adquisicién y Retencion de Clientes de Nokia
Networks 2014, efectuado en 11 paises, entre ellos México, la retencion de
usuarios es uno de los grandes desafios para los operadores. Esto debido a
que 40% de los usuarios planea cambiar de operador en los proximos 12
meses(Mundo Ejecutivo Express, 2014). Mucho de estos conceptos con
llevan a la migraciéon que genera la huida de su operador actual al de la
competencia, lo cual indica que el cliente no esta bien fidelizado a causa del

mal servicio que las empresas de telefonia mévil en México ofrecen.

En nuestro pais el mercado peruano de (ETM), hasta marzo del 2014, segun
OSIPTEL, lo lideraban Claro, con mas de tres millones de lineas activas, y
Movistar, con mas de un millon. Ahora, Entel y Bittel apuestan por dicho

segmento. Uno de los puntos débiles de las ya conocidas (ETM) que son
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causa de quejas entre los clientes es la falta de calidad que brindan en su
servicio (OSIPTEL, 1991). Segun los resultados de la encuesta de realizada
por IpsosPublicAffairs (2014), la satisfaccidon con el servicio que ofrece
Movistar alcanza el 51%, en tanto que Claro llega al 62% de usuarios
satisfecho; en el caso de Nextel (actualmente Entel) a pesar de tener pocos
usuarios, logra un 68% de encuestados satisfechos(lpsos Public Afdairs,
2014). En efecto los estudios demuestran que estas (ETM) no estan en un
grado 6ptimo de satisfaccion, en cuanto a la calidad de servicios que estas
ofrecen basandonos en la encuesta realizada solo un 55.25% clientes de
Movistar estan satisfechos con el servicio de las (ETM), en tanto los clientes
de Claro solo un 64.5% se encuentras satisfechos, mientras que en Nextel
con pocos clientes un 65.25% se encuentran satisfechos, todo esto
embarcandonos lo que es la sefial dentro y fuera de su domicilio como

también la cobertura del internet movil.

Si hablamos de fidelizacion en nuestro pais, las (ETM) tienen un gran reto
para retener a sus clientes, ante la portabilidad numérica que rige en Peru, el
Organismo de supervisidén de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL), informé que el mes pasado de octubre un total de 40 mil
personas cambiaron de operador, lo cual representa un crecimiento del 25%
a comparacion de septiembre, donde solo migraron 11 mil 844 personas.
Claro incremento 11 mil 491 usuarios, mientras que Movistar 11 mil 342.
Entel, por su parte, gan6é 22 mil 174, mientras que Bittel gand solo 659
lineas. El dia en que mas migraciones se realizaron fue el viernes 31 de
octubre del 2014, cuando cinco mil cincuenta y dos personas cambiaron de
(ETM), un récord historico. (La Republica.pe - Tecnologia, 2014).Esto se
ocasioné por qué, OSIPTEL redujo el tiempo de la portabilidad, lo antes se
hacia en una semana lo redujo a un dia, lo cual género en los usuarios la
facilidad de poder portar a otras operadores moviles, deducimos que todo
esto afecta a la fidelizacion de sus clientes, es donde aqui las (ETM) deben
poner mas ahinco en conservar a sus clientes antiguos en lugar de generar

congestidon de promociones para captar nuevos clientes.

En cuanto al plano local en el area urbana de la provincia de Tacna, hemos

vivido el ingreso de dos nuevas empresas: la chilena Entel (antes Nextel) y
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la vietnamita Bittel, quienes de forma agresiva han generado que usuarios,
que antes solo tenian la opcién de elegir entre Movistar y Claro, empiecen a
interesarse por migrar a través de la portabilidad numérica. En el afio 2013
se avecinaba en ese tiempo la aun no muy conocida Biettel de capital
vietnamita, es asi que en una entrevista con radio Uno, Winston Esquie
representante de la empresa Biettel Peru explicd que al igual que el distrito
Albarracin las comunas de Pocollay y Ciudad Nueva han mostrado interés
en trabajar con Biettel Pert, empresa que espera desplazar en precios,
cobertura y mejor calidad de servicios a las otras operadoras de telefonia.
“Hay otras operadores que nos han estado precediendo por mas de 20 afos
y hasta ahora no pueden cubrir la parte rural y a nivel nacional no se ha
avanzado en gran porcentaje, indico. (Esquie, 2012), en ese entonces
podemos deducir que aun Biettel estaba preparando su entrada al mercado

tacneno, ya estaba a nivel nacional y ahora queria abarcar las provincias.

En la actualidad en Tacna, Biettel viene desarrollandose a pasos gigantes
ofreciendo variedad de promociones y haciendo temblar a las grandes
empresas como Claro y Movistar, lo cual ha generado que clientes de Claro
migren a estas empresas, ya que no solo es la entrada de Biettel al mercado
tacneno, si no la ya conocida en Chile Entel (ex Nextel); las nuevas
propuestas con la que se han presentado las operadoras de telefonia Entel y
Biettel ya estan desatando una guerra de precios entre las principales
empresas del rubro, pero hay algo muy importante que estas empresas
olvidan; que no se trata solo se generar nuevos clientes o de llenarnos el
cerebro de promociones sin ni siquiera poder entenderlas, o de regalarnos el
mejor equipo y el mejor plan y de paso una pésima calidad de servicio, pues
en efecto estan olvidando algo primordial que son a sus clientes propios; a
que nos referimos con clientes propios, a los clientes que ya llevan tiempo
en la (ETM), sin darse cuenta que estos son piezas claves para generar

nuevos clientes y una mejor imagen para su empresa.

Si bien es cierto en Tacna la calidad de servicio ha ido decayendo
contantemente, otro factor importante es el servicio movil que ofrecen las
(ETM), la mala sefal de recepcién de llamadas, la cobertura del servicio y

las interferencias en llamadas, sin sumarle la mala atenciéon que hay en las
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1.2.

oficinas de las (ETM), ya sea por el tiempo de espera o la claridad de
respuesta a nuestro reclamo. La facturaciéon de nuestra linea es otro tema a
tratar importante ya que hoy en dia las empresas no cumplen con lo
acordado con el cliente, ya sea por sobre facturacién o por no entregar a
tiempo el recibo, todo esto se ha ido acumulando asiendo que el cliente
desconfié mas de la empresa, conlleve a una pérdida de la lealtad de la
marca o servicio y a su vez generando migrar a la empresa competidora.
Tomemos de ejemplo a la (ETM) Claro, que antes de la llegada de las dos
nuevas (ETM) fue ganando bastantes clientes, dejando pasar la tarea mas

importante de toda empresa la Fidelizacion del cliente.

Pues bien, esperemos que estas dos nuevas empresas no copien la mala
calidad de servicio que sus contrincantes actualmente tienen. Por lo tanto, se
realiza la siguiente interrogante ;De qué manera la calidad de los servicios
de Telefonia Mévil, impactan en la fidelizacion del cliente en el area urbana

de la provincia de Tacna en el ano 2015?

Formulaciéon del problema
1.2.1. Problema general
Lo expuesto hasta este punto nos lleva a plantear el siguiente

problema de investigacion:

¢ Como es la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Movil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de

la provincia de Tacna, 20157
1.2.2. Problemas especificos

Esta cuestion general nos lleva a plantearnos los siguientes

problemas especificos:

a) ¢Cual es el nivel de calidad de los servicios de las empresas
telefonia mévil que percibe el cliente de las empresas del

area urbana de la provincia de Tacna?

22



b) ¢Cual es el nivel de fidelizacion de los clientes respecto a los
servicios que perciben de las empresas de telefonia movil en

el Area Urbana de la provincia de Tacna?

1.3. Objetivos de investigacion

1.3.1. Objetivogeneral

Analizar la calidad de los servicios de las empresas Telefonia Mévil y
su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la

provincia de Tacna.

1.3.2. Objetivos especificos

a) Estimar el nivel de calidad de servicio que brindan las
empresas de telefonia mévil a sus clientes en el Area urbana

de la provincia de Tacna.

b) Evaluar el nivel de fidelizacion de los clientes respecto al
servicio de telefonia movil en el area urbana de la provincia

de Tacna.

1.4. Justificacién de la investigaciéon

1.4.1. Justificacion Teorica

La presente investigaciéon realizd un anadlisis de los problemas
presentados anteriormente, en cuanto a la calidad de servicio de las
empresas de Telefonia Movil y su impacto en la fidelizacion; para

posteriormente brindar recomendaciones y/o mejoras.

Se analizé minuciosamente las causas de la baja calidad de servicio
en telefonia movil que se brinda actualmente en el Area Urbana de la
provincia de Tacna. Esta investigacion servira de una manera sencilla
para darse cuenta que la mala calidad del servicio hace tentar al

usuario su migracion a otras (ETM).

El aporte como profesional para cada (ETM) es realizar estrategias
para fidelizar a sus clientes, estas estrategias tendran como objeto
consolidar y rentabilizar la cuota de mercado de las (ETM). Es

fundamental para estas empresas comprender que es menos costoso
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1.4.2.

mantener y conservar una clientela fiel que pretender captar clientes
nuevos. Para realizar este analisis se ha contado con informacion de

afos pasados y a su vez con el ambito actual.

Justificacion Practica

La realizacion de este estudio tiene la finalidad de llegar a las
empresas de telefonia moévil en el area urbana de Tacna y a su vez
que tomen medida sobre el mal servicio que estas brindan y sobre la
migraciéon de sus clientes; les sera de mucha utilidad dado que
sabran de qué manera pueden retener a sus clientes. Aportara buena
informacion para las (ETM), puesto que en la mencionada
investigacién se analiza la problematica desde el angulo internacional
hasta el ambito local; muchas de estas empresas se han preocupado

de captar nuevos clientes dejando de lado a sus antiguos clientes.

Al finalizar la investigacién se elaborara estrategias para fidelizar a
sus clientes de manera adecuada. La fidelizacion no es solo ofrecer
un servicio y/o producto adaptado a cada segmento de clientes, sino
que tiene por objeto conseguir establecer una relacién de los clientes
con la empresa a través de la cual se aporte valor afadido al cliente y

por supuesto, que el citado valor sea percibido por éste.

Por lo tanto estas estrategias propondran que el cliente actual o
potencial elija a la (ETM) en la mayoria de ocasiones y que sienta la

suficiente confianza para recomendarlo.

Observamos pues, en la estrategia de fidelizacion, la presencia de
dos componentes: la gestién del valor del cliente y el marketing de

relaciones o simplemente la relacién directa con el cliente.

Todo lo mencionado anteriormente conllevara a la no migracion o
portabilidad de los clientes de las (ETM) que hoy en dia se esta

dando.
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1.4.3. Justificacién Metodolégica

Se pretende seguir los lineamientos del proceso de investigacion
cientifica la cual incluye el planteamiento de interrogantes objetivos e
hipétesis, a fin de establecer un conocimiento probable acerca de los
factores que influyen en el desarrollo empresarial de las empresas de
telefonia movil.

Como tal se pretende disenar un modelo; plantear una propuesta y
disefiar instrumentos de recoleccion de datos (encuestas vy

entrevistas).

1.4.4. Justificacion Legal
Segun las normas de Osiptel, todas las empresas de
Telecomunicaciones estan obligadas a regular la calidad de servicio
que ofrecen. Resolucion de Consejo Directivo N? 127-2013-
cd/osiptel(Osiptel, Osiptel - EI Regulador de las Telecomunicaciones,
2013).

1.5. Limitaciones

Al iniciar este trabajo de investigacion era consciente de que, probablemente
existirian aspectos que podrian entorpecer y distorsionar los resultados de
esta investigacion; es asi que en el transcurso de dicho trabajo fui

encontrando imponderables, como:

- Se considera el hecho de que algunos clientes de las (ETM) en nuestra
ciudad, sean reacios a darnos informacién a la hora de ser

encuestados.

- Teniendo en cuenta el crecimiento y la reciente aparicion de diferentes
(ETM) como Entel y Bittel al mercado tacnefo, se nos es dificil poder
hacer un sondeo de mayor magnitud, dado que cuentan con muy pocos

clientes afiliados.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Al hacer la revision de estudios en los repositorios de las diferentes
universidades del Peru, se encontraron trabajos de tesis similares al
presente. Al indagar por los factores de satisfaccion de calidad y fidelizaciéon
del cliente que comprende esta investigacion encontramos que han sido
estudiadas a nivel global; pero existen pocos estudios relacionando estas
dos variables (calidad y fidelizaciéon) que son de interés en la presente

investigacién a nivel local, nacional e internacional.

Sin embargo existen algunos de los cuales dan cuenta con la relacién que
guardan con el tema de investigacién. Se han encontrado los siguientes

trabajos:
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2.1.1. A nivel regional

La variable Calidad del Servicio no ha sido tan investigada, esto a

pesar de que los modelos tedricos no son algo nuevo. Sin embargo,

sin ser muy prolificas las investigaciones que involucran esta variable,

hemos encontrado algunos trabajos que aluden a esta asi como la

variable productividad:

En Tacna, Zumaran Rospigliosi, Maria, (2012) en su
Tesis, La calidad del servicio y nivel de satisfacciéon del
cliente, en las Agencias de Viaje, Minoristas y Tour
Operadoras, en la ciudad de Tacna, propuesta de un plan
de mejora de atencién al cliente, da a conocer la calidad
como la satisfaccion de las necesidades y expectativas del
cliente, el cual percibe como valioso, ademas de la prestacion
principal, una serie de elementos adicionales como las

prestaciones agregadas a la principal.

Con las prestaciones afiadidas se obtiene un enriquecimiento
cuantitativo de la prestacién o producto principal. Mediante el
modo de entrega de la prestacion, destaca la forma en que se
facilita la prestacion principal (el poco tiempo de espera en
una cola, la amabilidad del empleado que atiende, la exactitud

y puntualidad del envio de los extractos, etc.

El autor llega a la conclusion que la calidad del servicio tiene

una influencia favorable en la satisfaccion del cliente.

2.1.2. A nivel nacional

- En Peru, Abel Luis Mechado(2010), en su Tesis de Magister

“Analisis Sobre la Necesidad de Regular la Calidad del

Servicio de Telefonia Mévil en el Peru, Da a conocer que: Los
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factores y condiciones mas importantes, que podrian incentivar la
provision de una baja calidad del servicio y que se observan en el
mercado de la telefonia movil en el Peru son: i) la interaccion de
los proveedores en mercados con caracteristicas de oligopolio, ii)
la asimetria de informacién que puede incentivar la degradacion
intencional de la calidad, iii) la existencia de diversos operadores
de red interconectados, iv) los costos de cambio y v) el rezago en
los resultados de las inversiones. Se debe tener presente que al
establecerse niveles minimos de calidad, las empresas
operadoras necesitaran hacer mayores inversiones en sus redes
para cumplir con la norma, y considerando que los precios no
estan regulados, el incremento de los costos podria trasladarse a
los usuarios, ocasionando, entre otros efectos, que los precios
finales se incrementen. Sin embargo, debe tenerse en cuenta
también el hecho de que bajo presion competitiva, como sucede
en el mercado de la telefonia movil en el Perl, se puede evitar
que los precios finales, y otros aspectos del servicio, se vean
afectados negativamente. Por el lado de los usuarios, se
disminuiran los costos de no contar con servicios de calidad
aceptable, incrementando su bienestar. Por lo tanto, se debe
realizar una evaluacion posterior del comportamiento del mercado
de telefonia movil, prestando especial atencion a la variacion de
los precios, la variacién del incremento de la cobertura y numero
de lineas en servicio, para medir el impacto que tiene la
regulacién de la calidad del servicio. Esta seria una tarea

pendiente de realizar por parte del organismo regulador.

En Peru, Jorge Balbuena, Luis Roldan y Yanela Munoz
(2010), en su tesis Calidad de Servicio y Lealtad de Compra
del Consumidor en supermercados Limeios, da a conocer que
de acuerdo con la literatura revisada en su tesis, el concepto de
lealtad fue tratado de forma diferente en los estudios realizados.

Tres son los enfoques principales: comportamental, actitudinal y la
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combinacion de ambos. En este sentido, la definicion de lealtad
incluye, inicialmente, aspectos psicolégicos de evaluacién y toma
de decisiones que configuran actitudes y emociones respecto de
una marca, que, posteriormente, se convierten en

comportamientos efectivos y repetitivos de.

El enfoque comportamental defini6 la lealtad como wun
comportamiento efectivo materializado en la repeticion de las
compras del mismo producto, marca o proveedor, sin apreciar las

intenciones declaradas por el cliente respecto de futuras.

El enfoque actitudinal plante6 la lealtad como una actitud, un
compromiso psicolégico del consumidor, donde se dan cabida
sentimientos y afectos positivos a favor de un producto, marca u
organizacion de acuerdo con la experiencia y en relacion con sus
necesidades (Esteban Kolsky , 2011).

El enfoque actitudinal-comportamental no consideré a la lealtad
s6lo como un comportamiento de recompra o compromiso, sino a
ambos; entendiendo que la lealtad se transforma en un
compromiso psicolégico del consumidor con la marca que se
traduce en una actitud positiva y en una intencién de recompra
efectiva. Se puede precisar que para el autor la palabra
fidelizacion se asocia con la lealtad que el cliente tiene hacia el
servicio, es asi que hace cita a diferentes autores; llegando a la
conclusiéon que el sentimiento que genera un buen servicio y/o
una buen atencion, es lo que hace que el cliente sea leal a la

marca y por ende generara la repeticion de las compras.

En Peru un articulo de la Republica.pe - Tecnologia(2014),
publicé un informe de OSIPTEL (2014), “Movistar y Claro
perdieron 22 mil usuarios en octubre con la portabilidad
numérica”, dando a conocer que: Ante la portabilidad numérica
que rige en Perq, el Organismo de supervision de Inversién

Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL), informé que el mes
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pasado un total de 40 mil personas cambiaron de operador, lo
cual representa un crecimiento del 245% a comparacion de
septiembre, donde solo migraron 11 mil 844 personas. Claro
perdid 11 mil 491 usuarios, mientras que Movistar 11 mil 342.
Entel, por su parte, gan6 22 mil 174, mientras que Bitel gané solo
659 lineas. El dia en que mas migraciones se realizaron fue el
viernes 31 de octubre, cuando 5052 personas cambiaron de
operador, un récord historico. De este modo, desde que el tiempo
para cambiar de operador se redujo a 24 horas, un total de 66 mil
946 personas han llevado a cabo el cambio. 51 mil 134 son de
post pago, mientras que 15 mil 812 de prepago. Por el lado de la
telefonia fija, hay 6470 personas que migraron desde el 26 de

julio.

Por otro lado Ipsos Public Affairs, (2014), realizé6 una
encuesta, “Satisfaccion de los Usuarios en Zonas urbanas y
rurales”, donde da a conocer los siguientes resultados de
satisfaccion: donde Movistar alcanza el 51%, en tanto que Claro
llega al 62% de usuarios satisfecho; en el caso de Nextel
(actualmente Entel) a pesar de tener pocos usuarios, logra un

68% de encuestados satisfechos.

En cuanto a la calidad del servicio mévil, solo un 55.25% usuarios
de Movistar estan satisfechos con el servicio de (TM); en tanto los
usuarios de Claro solo un 64.5% se encuentras satisfechos,
mientras que en Nextel con pocos usuarios un 65.25% se
encuentran satisfechos, todo esto embarcandonos lo que es la
sefial dentro y fuera de su domicilio como también la cobertura del

internet movil.

Por otra lado el Organismo Regulador de la Inversién en
Telecomunicaciones (OSIPTEL), ha decidido que las (ETM),
como Claro y Movistar, entre otras; ya no venderan equipos

bloqueados, lo cual ponia trabas al usuario cuando deseaba
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migrar de proveedor de servicio, esto se aplicara a partir del afio
2015. Estas medidas complementan otras que el OSIPTEL ha
aprobado para favorecer la competencia, tales como la reduccién
de plazos para la portabilidad moévil a 24 horas”, explicé Gonzalo
Ruiz Diaz, presidente del Consejo Directivo de OSIPTEL(2014).
Pues OSIPTEL se la estd poniendo dificil en panorama a las
empresas de telefonia mévil, con esto cabe resaltar que
OSIPTEL quiere una mejor calidad de servicio para los usuarios
de telefonia movil, a su vez va ayudar a una mejor fidelizacion de

la misma marca.

2.1.3. A nivel internacional

- En Espafa Lourdes Rivero(2003), realizé6 una Tesis para
determinar “Factores de Fidelizacion de Clientes de
Operadores de Telecomunicaciones Espaina”, Precisa que: el
mercado de la telefonia movil en Espafia, al igual que en el resto
de Europa, ha experimentado un crecimiento imparable, con
porcentajes espectaculares. Las empresas del sector, debido a la
gran competencia existente, invierten una parte cada vez mayor
de su presupuesto en conseguir nuevos clientes. Por tanto,
aunque en un principio para los operadores entrantes podia
resultar muy atractiva esta turbulencia de mercado pues su
principal objetivo era captar clientes de forma masiva, a medida
que la situacion se estabiliza, su estrategia ha de orientarse a
mantener y fidelizar a sus usuarios, para evitar posibles “fugas”. Y
para ello, es imprescindible conocer qué valoran los clientes y qué
les motiva para continuar con un operador. Ademas, si tenemos
en cuenta que, en gran parte de los casos, un cliente cambia de
operador antes de que este haya amortizado el esfuerzo
economico realizado para captarlo, tanto en despliegue de
infraestructuras como en acciones de marketing, la conclusion es
clara: la fidelizacién de los clientes es, sin duda, una prioridad

para las empresas de tecnologia.
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En Espana, (2014) la empresa Kelisto realizoé el primer estudio
de investigacion de “satisfacciéon de cliente de Operadoras
Moviles”(kelisto.es), dando a conocer que 7,3 millones de
clientes de telefonia moévil no estan satisfechos con su operadora.
Uno de cada cinco espafnoles no esta contento con el servicio que
le proporciona su compania de telefonia movil y solo un 16% de
clientes se declara “totalmente satisfecho”. Sin embargo, sélo uno
de cada cuatro usuarios ha cambiado de proveedor durante el
ultimo ano. Los usuarios mas satisfechos son de Simyo y
Pepephone, mientras que los clientes de Vodafone, Movistar y
Orange, por este orden, son los mas insatisfechos con su
compania. Estos datos se desprenden del primer estudio de
Satisfaccion de Clientes de Operadoras Moviles que se realiza en

Espafa y que ha sido llevado a cabo por Kelisto.

Como lo demuestra los resultados de la encuesta, Vodafone es la
compafnia peor considerada, con 1 de cada 4 clientes
insatisfechos, y se situa en ultima posicion, Simyoes la empresa
mejor valorada con un 97% de clientes satisfechos, seguida por
Pepephone (96%).

En Chile, Claudia Lobos Williamson y Mauricio Sepulveda
Mora(2009), realizaron una tesis, “Construccion de una
medicion de Calidad del Servicio de la telefonia movil en
Chile”, en la cual describen que la satisfaccion del cliente es uno
de los objetivos mas importantes para las empresas de servicio y
se dice que es necesario utilizar la calidad de servicio para
lograrlo. Los autores hicieron una evaluacién a las (ETM) de su
pais, para evaluar la calidad de servicio percibida en los clientes

chilenos, lo cual refleja los siguientes resultados:
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* Entel promedia un puntaje de 6 en las mediciones de
calidad, satisfaccion y lealtad, lo que esta muy por encima
del promedio de la industria y los competidores.

« En segundo lugar los indicadores de Calidad vy
Satisfaccién de Claro se encuentran muy similares al
promedio de la industria con un 5.30%. Sin embargo, los
clientes de esta compafia estan mas dispuestos a
abandonarla, evidenciando una baja lealtad por parte de
los mismos.

* Por ultimo, en el caso de Movistar los puntajes se situan
en niveles cercanos a la industria, lo que es coherente
con el hecho de que es la marca con mayor participacién
en el mercado. Si bien la calidad y la satisfaccion
obtuvieron puntajes sobre 5, existe una caida no menor
en términos de lealtad, lo cual podria afectar a la

compainia en el largo plazo.

Como se observa se evalua a Entel como la compaiia de mejor
calidad, la cual es seguida por Claro y finalmente por Movistar en
el ultimo lugar. En el mercado chileno se aprecia un panorama
diferente para la empresa de (TM) Claro, ya que esta se
encuentra en segundo nivel segun la evaluacién del autor, a
diferencia del area urbana de la provincia de Tacna que en la
actualidad (2014) hace un mes atras (Octubre) esta compafia
logro superar a Movistar, hoy en dia viene compitiendo con la

nueva llegada de Biettel y Entel.
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2.2. Bases tedricas — cientificas

2.2.1. Calidad

2.2.1.1. Definiciones basicas de la Calidad

Es el grado de satisfaccion del usuario sobre el servicio que
recibe. Cuando se especifica la calidad del servicio, debe
considerarse el efecto combinado de las siguientes
caracteristicas del mismo: logistica, facilidad de utilizacion,
disponibilidad, confiabilidad, integridad y otros factores
especificos de cada servicio. (Glosario de Términos del
Reglamento General de la Ley de Telecomunicaciones,
aprobado por el D.S. N° 06-94-TCC).Es el efecto global de
las caracteristicas de un servicio que determina el grado de
satisfaccion de los usuarios del servicio. (Articulo 2° del
Proyecto de Reglamento de Calidad de los Servicios
Publicos de Telecomunicaciones, Resolucion N° 092-2004-
CD/OSIPTEL.(Osiptel, 2013).

Para Larrea (1991), la calidad no hay que inspeccionarla si
no fabricarla. La inspeccién no solo afnade valor a los
productos, sino que ademas puede inducir efectos
perversos, la calidad no es un concepto terminal, es el
sentido de que pueda fijarse un nivel 6ptimo como meta
alcanzar, sefiala que la mejora de la calidad es un proceso
qgue no tiene fin porque siempre se puede mejorar el nivel de
calidad alcanzado, por eso debe hablar se de proyectos
ininterrumpidos de mejora de la calidad. Otros de los
avances que conocié muy tempranamente la teoria de la
calidad fue justamente este: la calidad ha pasado de
centrarse en la calidad del producto para pasar en centrarse
en la calidad del proceso del disefio. No solo en este
aspecto se ha enriquecido el ambito de preocupaciones de

la calidad. La fiabilidad (probabilidad de averia o mal
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funcionamiento dentro de un periodo determinado), la
asistencia en la venta (calidad de la instalacion), el servicio
post-venta (reparacion y mantenimiento), la formulaciéon de
garantias (producto y servicio), la formacion, etc.
Constituyen nuevos elementos cuya conceptualizacién y

praxis han sido conociendo un desarrollo progresivo.

2.2.1.2. Dimensiones de la Calidad
La variable calidad se divide en 6 dimensiones las cuales

hablan de la atencion y servicio que las (ETM) brindan a sus

clientes.

a) Servicio Moévil

La telefonia movil de hoy en dia se ha convertido en un
instrumento muy util debido a la facil comunicacion entre
personas. Los celulares cuentan con distintas
aplicaciones que pueden facilitar diversas labores
cotidianas y con el servicio movil que ofrecen las (ETM)
se ha vuelto mas didactico e util el ya conocido teléfono
inteligente Smartphone. Y si hablamos de servicio movil,
pues bien, OSIPTEL sabe como ayudar a los usuarios o
clientes con su nuevo App llamado “Te veo” lanzado el
miércoles 26 de noviembre del 2014, es el nuevo
aplicativo que lanzd OSIPTEL con el objetivo de brindar al
cliente una herramienta que les permita medir la cobertura
de senal y calidad del servicio en telefonia mévil en el
mercado peruano. También Con esta aplicacion los
clientes van a poder colaborar con el OSIPTEL en la labor
de monitoreo de la calidad de los servicios. (TE VEO,
2014).

b) Atencion en las Oficinas de la ETM
El Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios
reducira los tiempos que los usuarios dedican a hacer
gestiones en las compafias telefénicas. EI Organismo

Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
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(OSIPTEL) acogié las quejas de los usuarios respecto de
la calidad de la atencién que las ETM brindan tanto en
sus oficinas como a través de sus “call centers”, y dictd
normas que obligaran a tales empresas a realizar mejoras

progresivas.

La norma obligara a que las operadoras atiendan mas
rapido a los usuarios que acuden a las oficinas de las
compafiias operadoras para gestionar reclamos,
consultas, altas nuevas y bajas de servicios. Para ello, se
fij6 el cumplimiento de un Indicador de Tiempo de Espera
que medird la cantidad de usuarios mensuales que
esperaron menos de quince minutos para ser atendidos.
En promedio mas del 40% de los usuarios que acuden a
una empresa operadora para presentar un reclamo o
pedido de baja del servicio, pueden tardar hasta hora y
media en ser atendidos. La norma aprobada por el
OSIPTEL, establece que en adelante, las ETM estaran
obligadas a mejorar esos tiempos de atencién de manera
progresiva. (OSIPTEL, 2013)

c) Atenciodn al cliente via telefénica
La norma aprobada por el OSIPTEL el 17 de septiembre
del 2013, también determina mejoras en la eficiencia en
las atenciones telefénicas de las companias operadoras.
Se regularan la cantidad de llamadas a las lineas de
atenciéon de las companias que no son concluidas por los
usuarios (que actualmente llega al 50% en algunos

casos), las mismas que deberan bajar a 10% en el 2014.

Este indicador obligara que a partir del 2016, las llamadas
no concluidas bajen a 5% del total. El ente regulador
inform6é que el incumplimiento de los indicadores
determinara sanciones a las ETM. Asimismo, las

empresas estaran obligadas a publicar sus indicadores de
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cumplimiento en sus respectivas paginas web.(OSIPTEL,
2013).

d) Facturacién de telefonia fija
Sobre las facturaciones, segun OSIPTEL en sus Talleres
de Capacitacion en linea (2014) indica, Sobre las

Facturaciones:

-En los recibos se incluira el detalle de todo lo que se
esta facturando.

-No se facturaran en el recibo los gastos de cobranza
o penalidad.

-Solo pueden facturarse los servicios de

telecomunicaciones que ha contratado el cliente.
Entrega de recibos:

-Los recibos se entregaran en el domicilio sefialado
por el usuario
-Debera entregarse por lo menos 3 dias calendario

antes del vencimiento

e) Tarjetas prepago

Para(OSIPTEL, 2014), indica para las tarjetas prepago lo

siguiente:

- Tarjetas mixtas moviles: no menor a treinta (30) dias
calendario.

- Tarjetas que habilitan servicio: no menor a treinta (30)
dias calendario.

- Tarjetas de trafico — LD (Distancia): dependiendo del
valor de la tarjeta, no menor a treinta (30) dias

calendario.
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Sobre la caducidad o expiracion:

La empresa de Telecomunicaciones debera permitir por
un plazo minimo de 01 afio, la recuperacién del monto

de la tarjeta, en caso hubiera expirado sin ser activada.

f) Planes y promociones

El SIRT ( Sistema de Informacion y Registro de Tarifas,
2014), permite a los usuarios acceder a las tarifas de los
servicios publicos de telecomunicaciones, tales como
telefonia fija, movil, que son brindados por las empresas
operadoras. La informacion de las tarifas
correspondientes a los planes tarifarios, ofertas,
descuentos y promociones que se aplican es registrada
en el SIRT directamente por las empresas operadoras
en cumplimiento a lo establecido en el Reglamento
General de Tarifas (Resolucion N° 060-2000-
CD/OSIPTEL y su Reglamento General de Tarifas asi
como la Resolucion N° 058-2005-CD/OSIPTEL).
Asimismo, el OSIPTEL ha aprobado los formatos y la
informacion minima obligatoria a registrar mediante el
Procedimiento para el Registro de Tarifas a través de la
Pagina Web del OSIPTEL (Resolucién N° 137-2006-
GG/OSIPTEL). El objetivo de dicha obligacién es
garantizar que los ciudadanos se encuentren
correctamente informados, asi como generar mejores
condiciones de competencia y que el OSIPTEL pueda
verificar, monitorear y supervisar el funcionamiento del

mercado
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2.2.2 Fidelizacion

2.2.2.1. Definiciones basicas de Fidelizacion

Para Balbuena, Jorge Luis; Muios, Yanela; Roldan, Luis
(2010), La fidelizacion es un comportamiento de compra
expresado a lo largo del tiempo por una unidad de decisién
respecto de una o mas marcas alternativas. Es funcion de

procesos psicolégicos (evaluacion y toma de decisiones).

Para Dolors Seto Pamies (2006), conseguir la fidelidad del
cliente resulta beneficioso para la empresa, no solo porque
puede generar un incremento de los ingresos, sino también
por la reduccién de costes que ello puede suponer. En
primer lugar, la fidelidad o retencidon del cliente puede
generar un incremento de los ingresos a través de las
ventas de repeticion. Ademas, hay que tener en cuenta
que cuando un cliente es fiel a una empresa, esa fidelidad
suele trasladarse a todos sus productos o servicios, y muy
probablemente también se desarrolle en los nuevos
productos o servicios que se ofrecen en el mercado,
generandose por tanto ventas cruzadas. Es decir la empresa
consigue vender al usuario de un servicio otros servicios que
pueden estar o no relacionados con el primero. Otro de los
impactos positivos de la fidelidad del cliente en los beneficios
de la empresa, se produce a través de los procesos de
referencia o de la comunicacién boca-oido, es decir a
través de las recomendaciones que los clientes que han
utilizado el servicio o que han oido hablar bien de él, hacen
a otros clientes potenciales. Por otra parte, los clientes fieles

van a permitir una reduccion en los costes de servir, es
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decir, los costes en los que incurre la empresa por prestar el
servicio requerido. Cuando una persona lleva siendo cliente
de la empresa cierto tiempo, ya conoce cémo funciona el
proceso y esta habituado a él y, por tanto, va a necesitar
menos ayuda, informacién o consejo por parte de la misma.
Por ultimo, disponer de una base de clientes fieles es todo
un proceso y viene ligado con el buen servicio que la
empresa les preste. Somos conscientes de que la formacion
de la fidelidad del cliente es un fendmeno muy complejo en
el que intervienen un sinfin de variables, siendo ademas
muchas de ellas situacionales o de dificil control por parte de
la empresa. De modo que, no pretendemos dar una
respuesta exhaustiva a ellos, si no unicamente analizar de
forma detalla el papel que pueden jugar algunas de esas
variables consideradas claves en la formacion de la fidelidad

del cliente.

2.2.2.2. Dimensiones de Fidelizacion

a) Lealtad
Decir cosas positivas sobre la compahia, recomendar la
compaiia a quienes buscan nuestro consejo, animar a
amigos/familiares a comprar los servicios de esta
companfia, considerar a esta compania como primera
opcion para comprar productos/servicios y aumentar las

compras con esta compafiia. Seto(2006)

b) Sensibilidad al precio
Continuar comprando a esta compania aun si aumenta
algo el precio de sus productos/servicios y pagar un
precio mayor que los productos que ofrece la

competencia por lo que se recibe de esta compaiia.

c) Comportamiento Actitudinal

- Comportamiento de queja externo:
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Cambiar a una empresa competidora si se tiene
algun problema con el servicio de esta compaiiia,
transmitir las quejas/problemas a otros
consumidores si se tiene algun problema con esta
compafia y realizar una reclamacion a otras
entidades, si se tiene algun problema con esta

compaiia.
- Comportamiento de queja interno:

Realizar una reclamacion a los empleados de esta
compania, si se tiene algun problema o experiencia

negativa con ella y contar a otros clientes.

2.3. Definicion de términos basicos

Los siguientes conceptos fueron extraidos de diferentes documento y sitios
web como(Osiptel, 2013),(OSIPTEL, Telefonia Movil, 2014), (Osiptel,
Portabilidad, 2014).

2.3.1. Clientes

Un cliente puede ser catalogado en dos categorias principales: como
cliente final, que es el que adquiere el producto por el simple deseo de
poseerlo y utilizarlo, o como cliente intermedio, que es el que compra

el producto con el fin de volverlo a vender para obtener una ganancia.

2.3.2. Osiptel

Es el Organismo Supervisor de Inversibn Privada en
Telecomunicaciones, una entidad publica descentralizada encargada
de regular y supervisar el mercado de servicios publicos de
telecomunicaciones, independiente de las empresas operadoras. El
OSIPTEL esta adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros. Fue
creado el 11 de julio de 1991 mediante Decreto Legislativo N° 702, e
inicié sus actividades con la instalacion de su primer Consejo Directivo

el 26 de enero de 1994. El Reglamento General (Decreto Supremo N°
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008-2001-PCM) fue publicado en el diario el peruano el 2 de febrero
de 2001.

2.3.3. Portabilidad Numérica

La portabilidad numérica es el derecho a mantener el numero de
celular aun si el abonado decide cambiarse de operador del servicio
movil. Pueden acceder todos los abonados suscritos a cualquier plan
prepago, postpago o control del servicio movil. En el servicio movil, el
tramite de portabilidad numérica se realizara en el plazo maximo de
24 horas de presentada la solicitud de portabilidad, salvo los casos en
que la solicitud de portabilidad sea presentada el domingo o feriado, o

el dia previo a éstos.

2.3.4. Reclamos

Conforme lo dispone el articulo 48° de la Directiva de Reclamos, en
cualquier estado del procedimiento, el usuario o abonado reclamante

podra presentar una Queja:

Por defectos de tramitacién, que suponen paralizacion o infraccion de
plazos establecidos. Asimismo, a través de una Queja se podra
solicitar la aplicacién del silencio administrativo positivo si la Empresa
de Telefonia Mévil no se hubiera pronunciado sobre el objeto de
reclamo o sobre el recurso de Reconsideracion, teniendo en cuenta
los siguientes plazos establecidos por el articulo 38° de la Directiva de

Reclamos:

En el caso de reclamos por calidad, falta de entrega o entrega tardia
del recibo, o no entrega de la facturacion detallada solicitada, el
reclamo o recurso de Reconsideracidon sera resuelto dentro del plazo
de tres (3) dias habiles, contados desde el dia siguiente al de su

presentacion en la Empresa Operadora.
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En el caso de reclamos por problemas derivados de la prestacion de
servicios mediante sistemas de tarjetas de pago, los reclamos o
recurso de reconsideracion seran resueltos dentro del plazo de quince
(15) dias habiles, contados desde el dia siguiente al de su

presentacion en la Empresa Operadora.

2.3.5. Telefonia Movil

A los servicios de telefonia mévil celular, servicios de comunicaciones
personales (PCS), servicios moviles por satélite, servicios de
buscapersonas y servicios de canales multiples de seleccion
automatica (Troncalizado). (Anexo 1: Glosario de Términos de las
Condiciones de Uso de los Servicios Publicos de
Telecomunicaciones, aprobadas por Resolucion N° 116-2003-
CD/OSIPTEL). La caracteristica principal del servicio de telefonia
movil es que los equipos telefénicos de los usuarios pueden
transportarse de un lugar a otro dentro del area de concesion y de
cobertura de servicio de una Empresa Operadora. Se denominan
Servicios Publicos Mdviles a los servicios de telefonia movil celular, a
los servicios de comunicaciones personales (PCS), servicios mdviles
por satélite, servicios de busca personas y servicios méviles de
canales multiples de seleccion automatica (troncalizado).
(Lineamientos Resolutivos del Tribunal Administrativo de Solucion de
Reclamos de Usuarios de Servicios Publicos de Telecomunicaciones,
aprobados por Resolucion N° 01-2004-LIN/TRASU-OSIPTEL).

Se considera servicio publico movil, al servicio de telefonia movil,
servicio de comunicaciones personales, servicio movil satelital,
servicio movil de canales multiples de seleccion automatica
(troncalizado) y otros que la Administracion defina como tal. (Numeral
4.2.3 del Plan Técnico Fundamental de Senalizacién, aprobado por
R.S. N° 011-2003-MTC).
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2.4. Sistema de hipétesis

2.4.1. Hipétesis general

La calidad de los servicios de telefonia movil

fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna.

impacta en la

2.4.2. Hipétesis especificas

a) El nivel de la calidad de servicio que brindan las empresas de

Telefonia Mévil a sus clientes es inadecuado.

b) El nivel de fidelizacion de los clientes respecto al servicio de
telefonia movil en el area urbana de la provincia de Tacna es

baja.

2.5. Sistema de variables

TABLA N° 1: Operacionalizacion de las variables

A.- Variable independiente: Calidad de los Servicios de las ETM

Variable

Indicador / Dimensiones

Sub indicadores

Variable Independiente:
Calidad de servicio- Es el grado
de satisfaccion del usuario sobre el
servicio que recibe. Cuando se
especifica la calidad del servicio,
debe considerarse el efecto
combinado de las siguientes
caracteristicas del mismo: logistica,
facilidad de utilizacion, disponibilidad,
confiabilidad, integridad y otros
factores especfficos de cada
servicio(Osiptel, 2013)

Servicio Movil

Senal del servicio ( recepcion de la llamada)

Interferencias durante la llamada

Cobertura del servicio movil ( dentro del hogar)

Cobertura del servicio mévil ( fuera del hogar)

Atencion en las Oficinas de la
Empresa

Tiempo de espera para la atencién del cliente

Claridad de respuesta

La solucion al problema del cliente

Facilidad para presentar un reclamo

Atencion al cliente via Telefonica

Tiempo de espera por llamada

Solucion rapida al reclamo por teléfono

Claridad de informacién via telefénica

Facilidad del reclamo por teléfono

Facturacion de TM

Recibo por el medio que solicita

Informacion clara en el recibo

Entrega a tiempo del recibo

Monto facturado segun lo contratado

Tarjetas Prepago

Facilidad de recargas prepago virtuales

Facilidad de recargas prepago con tarjeta

Informacién en tarjetas prepago

Correlacion de consumos y cargos de saldo

Planes y Promociones

Informacién de planes y promociones

Condiciones o restricciones del plan/ promocién

Veracidad con lo contratado en su plan/promocion

Confianzas en contrataciones por teléfono
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Escala de medicién para la variable: Calidad de los Servicios
Insatisfecho : Del 1 hasta el 3
Satisfecho : Del 3.1 hasta el 5

Escala de medicion para las seis (06) dimensiones de la Calidad de los
Servicios de las ETM

Bajo : Del 1 hasta el 2
Medio : Del 2.1 hasta el 3
Alto : Del 3.1 hasta el 5

B.- Variable Dependiente: Fidelizacion del Cliente

Variable Indicador / Dimensiones Sub indicadores
Variable - Cosas positivas de la empresa
Dependiente : Fidelizacion Lealtad - Recomendar a la empresa
ealta
del cliente - Considerar la empresa como primera opcion

Animar a familiar a adquirir los servicios de la empresa

La fidelidad del cliente resulta beneficioso - — -
Continuar con el senvicio sin importar el aumento en precios

para la empresa, no solo porque puede Sensibilidad al Precio

generar un incremento de los ingresos, - Pagar un precio mayor a los de la competencia

sino también por la reduccion de costes Comportamiento de queja externo:

que ello puede suponer. En primer lugar, Cambiar a la empresa de telefonia méwil, si tiene algtin con el
|a fidelidad o retencion del cliente puede senicio.

generar un incremento de los ingresos a Comportamiento Actitudinal Comportamiento de queja interno:
través de las ventas de repeticion.(Dolors Si se tiene una experiencia negativa con la empresa de

Seto Pamies, 2006) telefonia mowil, se lo contaria a otros clientes.

Escala de medicién para la variable: Fidelizacion del Cliente
Insatisfecho : Del 1 hasta el 3
Satisfecho : Del 3.1 hasta el 5

Escala de medicidon para las tres (03) dimensiones de la Fidelizacion del
Cliente

Bajo : Del 1 hasta el 2
Medio : Del 2.1 hasta el 3
Alto : Del 3.1 hasta el 5
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica o fundamental; porquese realizéencuestas,

las cuales se fue a visitar al campo a los clientes de las diferentes (ETM).

Es basica porque, se caracteriza parte de un marco teérico y permanece en
él; la finalidad radica en formular nuevas teorias o modificar las existentes
mediante el descubrimiento de amplias generalizaciones o principios en
incrementar los conocimientos cientificos o filoséficos, pero sin contrastarlos

con ningun aspecto practico.

Se fundamenta por se buscé informacion de la realidad para enriquecer el
conocimiento tedrico cientifico orientado al descubrimiento de principios y
leyes, y no producen necesariamente resultados de utilidad practica e
inmediata. Cuando la investigacion esta orientada a lograr un nuevo
conocimiento de maneras sistémica y metodica, con el unico objetivo de

ampliar el conocimiento.
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3.2. Nivel de investigacion

La presente investigacién es de nivel descriptivo y correlacional, porque se
midié la relacion de la variable independiente (calidad de servicio) con la
variable dependiente (fidelizacion de cliente) y permitira tener una

profundidad del conocimiento en el area a investigar.

3.3. Diseiio de investigaciéon

El presente estudio se ubica dentro de un disefio de investigacion no
experimental-transversal y descriptiva. Es no experimental porque no se
manipularon las variables del presente estudio, y es transversal debido a la
recoleccién de los datos,que se dieron en un tiempo y espacio unico y por
ultimo descriptiva por se tuvo una poblacién, en la cual se pretendié describir
un grupo de variables y respecto de las cuales no existen hipotesis

centrales.

3.4. Ambito de la investigacion y tiempo social

La investigacion se realizd a los clientes de las (ETM) en los diferentes

distrito del area urbana de la provincia de Tacna.

3.5. Poblacion y muestra

3.5.1. Poblacion

Esta constituida por 314, 877 clientes de las (ETM) de los diferentes

distritos del area urbana de Tacna.

- Criterios de inclusion: empresas que ofrecen dos servicios de
telefonia mévil (prepago o post pago), ejemplo Claro, Movistar y
Entel.

- Criterios de exclusion: aquellas empresas que ofrecen solo un

servicio, como la poco conocida Tuenty.

3.5.2. Muestra

Tomando como referencia los criterios de exclusidon se determinado la

muestra en 384 encuestados como minimo.
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3.5.2.1.

3.5.2.2.

Area Geografica y Muestra

Para la recoleccion de la informacion en el siguiente cuadro
se muestra el numero total de lineas activas en la provincia de

Tacna.

TABLA N° 2: Tacna: Lineas en Servicio de Teléfonos Méviles,Segun
Region, 2009-2014

| Tipo de cliente | Total |
Total 314, 877
Tacna 314, 877

Fuente: OSIPTEL - Compendio - Junio 2014

Disefio Muestral

El disefio muestral se elabord teniendo como marco muestral
basico el compendio de junio 2014 elaborado por OSIPTEL
donde se calcula el total de lineas segun regiones del Peru. El
disefio muestral guarda relacion con la eleccidén del tipo de
muestreo. La determinacién del tamafo de la muestra
necesario para otorgar estimaciones confiables en los niveles
de inferencia pre establecidos, la preparacién del marco
muestral, la seleccién de las unidades muestrales para la
operacion de campo, seguimiento y evaluacion del

comportamiento de la muestra en el campo.

a) Determinaciéon de la muestra. los criterios son los
siguientes:

- n = Tamario de la muestra

- Nivel de confianza = 95%

- Za2 = Coeficiente de confianza = 1.96
- p = Variabilidad positiva = 50%
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- q = Variabilidad negativa = 50%
- e = precision = 0.05
-N

Tamano de la poblacion

N*Zg,/z*p*q
CEZx(N-D+Z& xpxq

n= 314877 3.8416 05 05 302407.8708 = 30240787 = 384
0.0025 314877 + 3842 05 05 787.19  +  0.9604 788.1529

Segun el resultado de la muestra se tendra que encuestar

a 384 clientes como minimo.

b) Distribucion y Seleccion de la muestra

La seleccion de la muestra se realizara mediante el
muestreo probabilistico aleatorio, optando por una

distribucion estratificada segun la siguiente tabla:

TABLA N° 3: Peru: Lineas en Servicio de Telefonia Mévil, por
Empresa, Compendio 2002-2013(Osiptel)

Empresa

Afo Total

Movistar/ Peri | Entel del Peru Claro /Peru
2002 2,306,943 1,239,056 129,780 387,945
2003 2,930,343 1,506,637 146,971 626,118
2004 4,092,558 2,124,776 184,895 1,102,394
2005 5,583,356 3,383,835 249,475 1,950,046
2006 8,772,479 5,058,497 345,354 3,368,628
2007 15,417,368 9,436,371 472,809 5,508,188
2008 20,951,834 13,114,150 659,879 7,177,805
2009 24,702,060 15,600,558 834,986 8,266,516
2010 29,002,791 18,447,245 1,069,241 9,486,305
2011 32,305,455 19,872,705 1,378,736 11,054,014
2012 29,451,584 14,861,964 1,708,708 12,880,912
2013 29,953,933 16,571,403 1,527,349 11,855,181

Participacion porcentual 100 55.32 5.1 39.58
por Operadora %

Fuente: Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL).
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Se calcul6 el porcentaje por cada (ETM), resumiendo en el siguiente

cuadro: a través del muestreo estratificado.

ETM % N° de Linea

» Movistar 55.3 212.00

» Claro 39.58 152.00
> Entel 5.10 20.00

384.00

TABLA N° 4: Region Tacna- poblaciéon estimada al 30 de junio, por
afos calendario, segun provincia y distrito, 2012-2015 (Osiptel)

Provincia y Dsitrito Muestreo por provincia
Tacna 87 496 29.58 114
Alto de l1a Alianza 39123 13.23 51
Ciudad Nueva 37 639 12.73 49
Crnl. G. Albarracin | 110 567 37.38 27
Pocollay 20 929 7.08 144
Total 295 754 100 384

En el presente cuadro se muestra el tamaifo total de la muestra a nivel
provincia de 384 clientes, correspondientes a las zonas de: Tacha con
114, Alto de la Alianza con 51, Ciudad Nueva con 49, Crnl. Gregorio

Albarracin Lanchipa con 27 y Pocollay con 144 personas a encuestar.

TABLA N° 5: Numero de clientes a encuestar segun Empresas de Telefonia
Movil Por Distrito

Tacna 114 Alto de la Alianza 51 Ciudad Nueva 49
Movistar 63 Movistar 28 Movistar 27
Claro 45 Claro 20 Claro 19
Entel 6 Entel 3 Entel 2

Crnl. G. Albarracin

Lanchipa 144 Pocollay 27

Movistar 80 Movistar 15

Claro 57 Claro 11
Entel 7 Entel 1
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicéd la encuesta y su instrumento el cuestionario, para determinar la

calidad de servicio (24 items) y la fidelizacién (08 items) de los clientes de

las Empresas de Telefonia Movil

Se visitaron a los clientes de las (ETM) de las diferentes provincias del Area

Urbana de Tacna.

3.6.1. Técnicas

Con la técnica de la encuesta de recoleccion de datos, da lugar a

establecer contacto con las unidades de observacién por medio de un

cuestionario previamente establecido.

TABLA N° 6: Técnicas de recoleccion de informacion utilizadas para la

investigacion

Tipos / Técnica

Instrumento

Explicaciéon

Encuesta: Con esta técnica de
recoleccion de datos da lugar a establecer
contacto con las unidades de observacion.

Instrumento: Cuestionario a
los clientes de las empresas
de Telefonia Mavil.

El objetivo de este instrumento fue
recabar informaciéon sobre el nivel de
calidad de servicio y el impacto que
causa en la fidelizacion del cliente.

Analisis Documental: Una diferencia muy
notoria entre esta y las otras técnicas que
se estan tratando es que en estas Ultimas
se obtienes datos de fuente primaria en
cambio mediante el analisis documental

Instrumento:  Analisis de
contenido, como libros,
directivas, manuales, guias,
etc.

Se trata a la vez de fuentes de
informacién tedrica e informacion de
base para la operacionalizacion de las
variables.

se recolecta datos de fuentes
secundarias.

. Internet permite recopilar informacion
Internet: No existe duda sobre las P P

posibilidades que hoy ofrece internet como
técnica de obtener informacion; es mas se
ha convertido en uno de los principales
medios para recabar informacion.

Repositorios de
investigaciones como Scielo,
Latindex, Redalyc

actualizada y en muchas ocasiones
precisas sobre un tema en particular.
En este caso, internet ha servido para
obtener informacion de las variables de
investigacion.
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3.6.2. Instrumentos

Se utilizd como instrumento un cuestionario que facilitara la
recoleccion de datos de manera espontanea considerando la poca
disponibilidad de tiempo de los clientes de las (ETM) que conforman

la muestra de estudio.(Ver Anexo N° 1).

El objetivo de este instrumento fue recabar informacion sobre la
calidad de losservicios de las ETM y su impacto en la Fidelizacion del

el Area Urbana de la Provincia de Tacna.

TABLA N° 7: Instrumentos y procesamiento de la informacién

Instrumento Procesamiento de informacion

Cuestionario a los a los clientes
de las empresas de Telefonia
Movil.

La informacion se proces6 a través de una
tabulacion de las respuestas de cada una de
las encuestas aplicadas a la poblacién de

estudio. Se elaboraron graficos estadisticos
que permitieron analizar de mejor forma la
informacion. Para esto se empled Ia
herramienta informaticas de SPSS y MS-
Excel.

3.7. Limitaciones de la investigacion

Las limitaciones que se presentaron en el desarrollo de la investigacion

fueron las siguientes:

Se considera el hecho de que algunos clientes de las (ETM) en nuestra
ciudad, sean reacios a darnos informacién a la hora de ser

encuestados.

Teniendo en cuenta el crecimiento y la reciente aparicion de diferentes
(ETM) como Entel y Bittel al mercado tacnefo, se nos es dificil poder
hacer un sondeo de mayor magnitud, dado que cuentan con muy pocos

clientes afiliados.
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3.8. Validacion y confiabilidad de los instrumentos

La validacion se realizd6 mediante el juicio de expertos, con el cual se corrigié

los instrumentos.

Para el célculo de la confiabilidad se utilizé el Alfa de Cronbach, el cual es
elmétodo de fiabilidad mas utilizado en psicometria. Se trata de un indice
deconsistencia interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para
comprobar si el instrumento que se esta evaluando recopila informacion
defectuosa y por tanto nos llevaria a conclusiones equivocadas. El
coeficiente Alfa es por tanto un coeficiente de correlacién al cuadrado que, a
grandes rasgos, mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas
las correlaciones entre todos los items para ver que, si efectivamente, se
parecen. Su interpretacion sera que, cuanto mas se acerque el indice al

extremo 1, mejor es la fiabilidad.

De acuerdo a (Diaz, 2003) uno de los coeficientes mas comunes para
calcular la fiabilidad es el Alfa de Crombach que se orienta hacia la
consistencia interna de una prueba vy refleja el grado en que convocaria las
preguntas que constituyen la escala. Para conocer la fiabilidad y saber si es

aceptable o no se considera los siguientes valores:

- Menores a 0.6 se consideran baja fiabilidad
- Intermedio de 0.6 a 0.8 es aceptable

- Mayores a 0.8 es excelente fiabilidad

En esta investigacion se trabajé con dos variables, independiente y
dependiente; el indice de la variable independiente fue de 0.879 lo que
indica una alta homogeneidad vy fiabilidad y el dela variable dependiente fue
0.638 lo que nos indica una fiabilidad aceptable y equivalencia de respuesta

a todos los items a la vez y para todos los encuestados.
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Para la variable independiente: Calidad de Servicio

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,879 24

Para la variable dependiente: Fidelizacion del Cliente

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

638 8

La encuesta incluyé seis dimensiones tedricas para la variable independiente
y 3 dimensiones para la variable dependiente.

La posibilidad de respuesta para cada uno de los 32 items se presentd en
una escala de tipo Likert, donde el cliente debié marcar a la eleccién de 5
opciones, del uno al cinco, donde el uno representa una condicién de “Muy

insatisfecho” y el numero cinco representa la condicion de “Muy satisfecho”.

3.9. Procesamiento y Analisis de Datos

Segun Bernals (2006), profesor investigador de la Universidad de La Sabana
en Colombia, manifiesta que esta parte del proceso de investigaciéon consiste
en procesar los datos (dispersos, desordenados, individuales) obtenidos de
la poblacién objeto de estudio durante el desarrollo de la investigacién, y
tiene como finalidad generar resultados (datos agrupados y ordenados), a
partir de los cuales se realiza el analisis segun los objetivos y las hipétesis o

preguntas de la investigacion realizada, o de ambos.

Los datos obtenidos mediante un muestreo aleatorio simple y la aplicacién
de los instrumentos sefialados para obtener informacion de fuentes
primarias, recurriendo a las fuentes, sirvieron para generar una base de
datos en los programas de Excel y SPSS versién 20.0 y asi poder realizar

las proyecciones respectivas.
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La misma base de datos permitié generar tablas de frecuencias y graficos de
barras y dispersion, de caracter informativo con lo que se dio cumplimiento a
uno de los propositos de este trabajo que es la parte descriptiva de la
estadistica. Luego con esta informacion ya organizada se procedi6 a la tarea
del analisis estadistico estableciendo asi el modo en que se relacionan las

variables independientes con la dependiente materia de este estudio.

La prueba de hipotesis se hizo utilizando la prueba de Correlacion de
Pearson por ser una prueba paramétrica para medir el nivel de relacion entre
las variables de calidad de servicio y fidelizacién de los clientes de las (ETM)

del area urbana de la provincia de Tacna.
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CAPITULO IV

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

El presente trabajo de investigacion se realizd a los clientes de las diferentes
Empresas de Telefonia Movil en el Area Urbana de Tacna. El propdsito
fundamental de esta investigacion fue describir y comparar la calidad de los

servicios de Telefonia Movil y su impacto en la fidelizacion del cliente.

Con el fin de lograr los objetivos planteados al inicio de esta investigacion, se
vacio la informacién obtenida mediante las encuestas en el programa estadistico
SPSS 20.0 para su andlisis e interpretacion. Ademas, se realizaron gréficos en el

programa Excel, para una mejor comprension de los resultados.

Es claro que las pretensiones de esta investigacion van mas alld de solamente
analisis descriptivos pero en este capitulo solo nos limitamos a exponer en forma
resumida los estadisticos descriptivos obtenidos en la muestra para cada una de

las variables y que convienen a nuestros propositos.

56



Continuando con el trabajo de campo se encuesté a los clientes de las ETM de
los diferentes distritos del Area Urbana de Tacna, culminado este acto se procedio

a procesar la informacion, cuyos resultados se presenta a continuacion.

En el presente capitulo se estudia la calidad de servicio como la variable
independiente y la fidelizaciéon del cliente como variable dependiente de la
investigacién, para lo cual se presenta informacion correspondiente a estas
variables. Por lo tanto, se detalla la aplicacion de instrumentos y estadisticos
utilizados para comprobar las hipotesis propuestas. En términos generales se

presenta:

- Analisis de resultados de la encuesta aplicada a los clientes de las
Empresas de Telefonia Mévil del Area Urbana de Tacna.

- Andlisis de la opinidon de expertos sobre el tema de investigacion.

El estudio esta basado sobre una muestra de 427 clientes de las ETM y a
continuacion se presenta el analisis de los resultados sobresalientes, siguiendo el

orden establecido en la encuesta aplicada.

4.1. Analisis sociodemograficos del cliente

En el estudio referentes a la calidad de los servicios de las (ETM) vy su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de Tacna, se
realizaron las interrogantes correspondientes a datos generales como:
distrito, estado civil, nivel de instruccién, sexo y la (ETM) de mayor
frecuencia que utiliza el cliente, por lo cual se hace el siguiente analisis para

cada una de ellas.

TABLA N° 8: Clientes de las Empresas de Telefonia Movil,Segun distrito de
Residencia- Area Urbana de Tacna - 2015

RESULTADOS
DISTRITO
N° %

Total 427 100.0
Crnl. G. albarracin 164 38.4
Tacna 130 30.4
Alto de la Alianza 55 12.9
Ciudad Nueva 48 11.2
Pocollay 30 7.0

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Movil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna, 2015
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FIGURA N° 1: Clientes de las Empresas de Telefonia Movil, Segun distrito de
Residencia- Area Urbana de Tacna - 2015
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Interpretacion:En la tabla 8, se aprecia la distribucion por distrito,
considerandose mayor proporcion de entrevistados en el distrito de Crnl.

Gregorio Albarracincon el 34.4% y Tacna (cercado) con el 30.4%.

TABLA N° 9: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil,Seguin Estado Civil,

2015
RESULTADOS
ESTADO CIVIL
N° %
Total 427 100.0
soltero 254 59.5
conviviente o casado 149 34.9
separado o divorsiado 16 37
viudo 8 1.9

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Mévil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna, 2015
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FIGURA N° 2: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil, Segun Estado Civil, 2015
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Interpretacion:En la tabla 9, se puede observar la distribucion de clientes

por estado civil, considerando el 59.5% de solteros encuestados y el

34.9% de convivientes o casados encuestados en el area urbana de

Tacna.

TABLA N° 10: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil, segunNivel de

Instruccion, 2015

. RESULTADOS
NIVEL DE INSTRUCCION
N° %

Total 427 100.0
Primaria 4 0.9
Secundaria 88 20.6
superior no univ ersitario 165 38.6
superior univ ersitario 170 39.8

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y suimpacto en
la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015
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FIGURA N° 3: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil, Segun Nivel de
Instruccion, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion:En la tabla 10 se aprecia la distribucion de clientes por
nivel de instruccion, considerando el 39.8% del nivel superior universitario

y el 20.6% para el nivel secundaria.

TABLA N° 11: Clientes de las Empresas de Telefonia Movil,Segtin sexo, 2015

RESULTADOS
SEXO
N° %
Total 427 100.0
Hombre 208 48.7
Mujer 219 51.3

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015
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FIGURA N° 4: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil, Seguin sexo, 2015

%
80.0 1
51.3
48.7
60.0 -
40.0 A
20.0 A 7/
0.0 T T
Hombre Mujer
Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil
y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015.

Interpretacion: En la tabla 11, se aprecia que el 48.7% de clientes que se
encuestaron fueron hombres, mientras que el 51.3% de clientes de las

Empresas de Telefonia Mdvilfueron mujeres.

TABLA N° 12: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil, Segun edad, 2015

EDAD DE CLIENTES DE LAS ETM
EDAD
N° %

Total 427 100.0
De 15 a 20 afios 85 19.9
De 21 a 30 afios 214 50.1
De 31 a 40 afios 84 19.7
De 41 a 50 afios 31 7.3
May or a 50 afios 13 3.0

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas
de Telefonia Mo6vil ysuimpacto en la fidelizaciéon del cliente en el area
urbana de la provincia de Tacna, 2015
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FIGURA N° 5: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil, Segun edad, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil
y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion: En la tabla 12, se aprecia que el 50.1% de los clientes de
las ETM tienen entre 21 a 30 anos, seguido del 19.9% que tienen entre 15
a 20 afnos, con el 19.7% tienen entre 31 a 40 afnos, el 7.3% se encuentran

entre 41 a 50 afos y el 3.0% son mayores de 50 aios.

TABLA N° 13: Clientes de las Empresas de Telefonia Movil, Segin mayor
frecuencia, 2015

EMPRESA DE TELEFONIA MOVIL
EMPRESA DE TELEFONIA MOVIL DE MAYOR FRECUENCIA
N° %

Total 427 100.0
Movistar 239 56.0
Claro 165 38.6
Entel 22 5.2
Bitel 1 0.2

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil y
su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015
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FIGURA N° 6: Clientes de las Empresas de Telefonia Mévil,Segin mayor frecuencia,

2015
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Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion:En la tabla 13, se aprecia que el 56.0% de clientes que
utilizan con mayor frecuencia la ETM Movistar, mientras el38.6% de
clientes utilizan con mayor frecuencia la ETM Claro, como tercer lugar
Entel con un 5.2% de clientes y por ultimo Bitel con un 0.2% de clientes;
donde concluimos que la ETM con mayor porcentaje de clientes es la de

Movistar.

4.2. Resultados: evaluacion de la calidad de servicio

TABLA N° 14: Calidad de servicio, porcentajes totales, 2015

VARIABLE: Calidad de Servicio n %
Total 427 100.0
Baja 10 2.3
Media 138 32.3
Alta 279 65.3

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia M6vil ysuimpacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana
de la provincia de Tacna, 2015
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FIGURA N° 7: Calidad de servicio, porcentaje totales, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y
su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion:En la Figura N° 7, se aprecia que el 65.3% del total de
clientes se encuentran en la categoria Alta lo cual se deduce que estan
satisfechos con la calidad de servicio de las ETM, mientras solo un2.3%
de clientes se encuentran en la categoria baja. A continuacién se describe

los promedios por dimensién segun la variable calidad.

TABLA N° 15: Estadisticos descriptivos de las 06 dimensiones de la calidad
de los servicios

Dimension Minimo Maximo Media Descripcion

Que tan satisfecho esta con la atencién 1.0 5.0 3.10 Medio

Que tan satisfecho esta con la facturacion 1.0 5.0 3.22 Medio

Que tan satisfecho esta con los planesy
nromociones

1.0 5.0 3.46 Medio

Promedio general de La Calidad de Servicio 3.25 regular

Fuente: Encuesta para medir lala calidad delosservicios de las Empresas de Telefonia Movil y su impacto en la
fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015



FIGURA N° 8: Puntajes medios de las 06 dimensiones de la calidad de servicio
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Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la brovincia de Tacna. 2015

Interpretacion: De acuerdo a los puntajes promedios descritos en el
Figura08, cabe destacar que la dimensién “Que tan satisfecho se
encuentra con los servicios de telefonia movil”’, es aquella que registra el

puntaje promedio mas alto (3.62) que la ubica en una categoria “Alta”;

mientras que las dimensiones: Que tan satisfecho esta con la atencién

(3.10), Que tan satisfecho esta con la atencién al cliente por teléfono

(3.03), Que tan satisfecho esta con la facturacion (3.22), Que tan

satisfecho esta con las tarjetas prepago (3.06) yQue tan satisfecho esta

con los planes y promociones (3.46) que las registran en la categoria

“‘Medio”.
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4.2.1. Analisis de la dimensién que tan satisfecho se encuentra usted

con los servicios de telefonia movil

OSIPTEL sabe como ayudar a los usuarios o clientes con su nuevo
App llamado “Te veo” lanzado el miércoles 26 de noviembre del
2014, es el nuevo aplicativo que lanzé OSIPTEL con el objetivo de
brindar al cliente una herramienta que les permita medir la cobertura
de sefnal y calidad del servicio en telefonia mévil en el mercado

peruano.

TABLA N° 16: Nivel de la dimension que tan satisfecho se encuentra usted
con los servicios de telefonia movil, 2015

Dimension: Que tan satisfecho se encuentra usted

n %

con los servicios de telefonia movil ’
Total 427 100.0
Baja 20 4.7
Media 55 12.9
Alta 352 82.4

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

FIGURA N° 9: Nivel de la dimension que tan satisfecho se encuentra usted con los
servicios de telefonia movil, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015
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Interpretaciéon: Al realizar el andlisis cualitativo en la dimensién
“Que tan satisfecho se encuentra usted con los servicios de telefonia
movil” se puede observar que el 82.4% de los encuestados se
encuentran en la categoria “Alta”, el 12.9% en “Media” y el 4.7% de

los mismos en una categoria “Baja”.

4.2.3. Analisis de la dimensién que tan satisfecho esta con la atenciéon
enlas ETM

El Reglamento de Calidad de Atencion a Usuarios reducira los
tiempos que los usuarios dedican a hacer gestiones en las
companias telefonicas. ElI Organismo Supervisor de Inversion
Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) acogi6 las quejas de los
usuarios respecto de la calidad de la atencién que las ETM brindan
tanto en sus oficinas como a través de sus “call centers”, y dictd
normas que obligaran a tales empresas a realizar mejoras

progresivas.

TABLA N° 17: Nivel de la dimensidn que tan satisfecho esta con la atencion
en las ETM, 2015

Dimension: Que tan satisfecho esta con la atencion n %

Total 427 100.0
Baja 29 6.8
Media 192 45.0
Alta 206 48.2

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y suimpacto
en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015
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FIGURA N° 10: Nivel de la dimensidn que tan satisfecho estacon la atencion en las
ETM, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil
y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion: Del total de clientes encuestados de las diferentes
Empresas de telefonia Maovil en el Area urbana de Tacna, el 48.2%
se encuentran en la categoria “Alta”, el 45.0% en “Media” y el 6.8%

en la categoria “Baja”.

4.2.4. Analisis de la dimensién que tan satisfecho esta con la atencién
al cliente por teléfono
La norma aprobada por el OSIPTEL el 17 de septiembre del 2013,
determina mejoras en la eficiencia en las atenciones telefonicas de las
companias operadoras. Se regularan la cantidad de llamadas a las
lineas de atencién de las compafiias que no son concluidas por los
usuarios.

TABLA N° 18: Nivel de la dimensidn que tan satisfecho esta con la atencion
al cliente por teléfono, 2015

Dimension: Que tan satisfecho esta con la

atencion al cliente por teléfono ! %
Total 427 100.0
Baja 63 14.8
Media 160 37.5
Alta 204 47.8

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015
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FIGURA N° 11: Nivel de la dimensién que tan satisfecho esta con la atencion al

4.2.5.

cliente por teléfono, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y
su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion: Del total de clientes encuestados de las diferentes
Empresas de telefonia Movil en el Area urbana de Tacna, el 47.8%
se encuentran en la categoria “Alta”, el 37.5% en “Media” y el 14.8%

en la categoria “Baja”.

Analisis de la dimension que tan satisfecho esta con la

facturacion

Sobre las facturaciones, segun OSIPTEL en sus Talleres de

Capacitacion en linea (2014) indica, Sobre las Facturaciones:

- En los recibos se incluira el detalle de todo lo que se esta
facturando.
- No se facturaran en el recibo los gastos de cobranza o

penalidad.

Solo pueden facturarse los servicios de telecomunicaciones

gue ha contratado el cliente.
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TABLA N° 19: Nivel de la dimension que tan satisfecho esta con la
facturacion, 2015

Dimension: Que tan satisfecho esta con la

facturacion ! %
Total 427 100.0
Baja 50 1.7
Media 118 27.6
Alta 259 60.7

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia Movil ysuimpacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana
de la provincia de Tacna, 2015

FIGURA N° 12: Nivel de la dimensidn que tan satisfecho esta con la facturacion,

2015
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Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Movil y suimpacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna, 2015

Interpretacion: Del total de clientes encuestados de las diferentes
Empresas de telefonia Mévil en el Area urbana de Tacna, el 60.7%
se encuentran en la categoria “Alta”, el 27.6% en “Media” y el 11.7%

en la categoria “Baja”.
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4.2.5. Analisis de la dimension que tan satisfecho esta con las tarjetas

prepago

TABLA N° 20: Nivel de la dimension que tan satisfecho esta con las tarjetas
prepago, 2015

Dimension:Que tan satisfecho esta con las

tarjetas prepago " *
Total 427 100.0
Baja 23 5.4
Media 254 59.5
Alta 150 35.1

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia Mévil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana
de la provincia de Tacna, 2015

FIGURA N° 13: Nivel de la dimension que tan satisfecho esta con las tarjetas
prepago, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia Movil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de

Interpretacion: Del total de clientes encuestados de las diferentes
Empresas de telefonia Mévil en el Area urbana de Tacna, el 35.1%
se encuentran en la categoria “Alta”, el 59.5% en “Media”’ y

solamente el 5.4% en la categoria “Baja”.

71



4.2.6. Analisis de la dimensiéon Que tan satisfecho esta con los planes y

promociones

El SIRT ( Sistema de Informacion y Registro de Tarifas, 2014), permite
a los usuarios acceder a las tarifas de los servicios publicos de
telecomunicaciones, tales como telefonia fija, mévil, que son brindados
por las empresas operadoras. La informacién de las tarifas
correspondientes a los planes tarifarios, ofertas, descuentos vy

promociones que se aplican es registrada en el SIRT

TABLA N° 21: Nivel de la dimension Que tan satisfecho esta con los planes y
promociones. 2015

Dimensiéon: Que tan satisfecho esta con los planes

. n %
y promociones
Total 427 100.0
Baja 18 4.2
Media 86 20.1
Alta 323 75.6

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Moévil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna, 2015

FIGURA N° 14: Nivel de la dimension Que tan satisfecho esta con los planes y
promociones. 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia Mévil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de
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Interpretacion: Del total de clientes encuestados de las diferentes
Empresas de telefonia Maovil en el Area urbana de Tacna, el 75.6%
se encuentran en la categoria “Alta”, el 20.1% en “Media” y

solamente el 4.4% en la categoria “Baja”.

4.3. Resultados: evaluacion de la fidelizacion del cliente

TABLA N° 22: Fidelizacion del cliente, porcentajes totales, 2015

VARIABLE: Fidelizacion del Cliente n %
Total 427 100.0
Baja 16 3.7
Media 132 30.9
Alta 279 65.3

Fuente: Encuesta para medir la calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil
y suimpacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

G
FIGURA N° 15: Fidelizacion del cliente, porcentajes totales, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil y
su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion:En la tabla 22, se aprecia que el 65.3% del total de
clientes se encuentran en la categoria de Fidelizacion Alta, mientras solo
un3.7% de clientes se encuentran en la categoria baja. A continuacion se
describe los promedios por dimension segun la variable Fidelizacion del

cliente.
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TABLA N° 23: Estadisticos descriptivos de las 03 dimensiones de la
fidelizacion del cliente

Dimension Minimo Maximo Media Descripcion
Lealtad 1.0 5.0 3.50 Medio
Sensibilidad al Precio 1.0 5.0 2.07 Bajo
Comportamiento Aptitudinal 1.0 5.0 3.84 Medio
Promedio general de Fidelizacion 5
) 3.14 Medio
del Cliente

Fuente: Encuesta para medirlala calidad delosservicios de las Empresas de Telefonia Mévil y su
impacto en lafidelizacion del cliente enel area urbana de laprovincia de Tacna, 2015

FIGURA N° 16: Puntajes medios de las 03 dimensiones de la fidelizacion del cliente

Lealtad

N

3.50

Compqrta@enigm Sensibilidad al Precio
Aptitudinal

Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Mévil y suimpacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna, 2015

Interpretacion:De acuerdo a los puntajes promedios descritos en el
Figura 16, elcomportamientoactitudinal (3.94), es aquel que registra el
puntaje promedio mas alto que lo ubica en una categoria “Aceptable”;
mientras que la dimension: lealtad (3.50) y la dimensién sensibilidad al

precio (2.07), se registra en la categoria “Regular”.
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4.3.1. Analisis de la dimension Lealtad

La lealtad es segun el cliente, decir cosas positivas sobre la compaiiia,
recomendar la compafiia a quienes buscan nuestro consejo, animar a
amigos/familiares a comprar los servicios de esta compafiia, considerar
a esta compafiia como primera opcibn para comprar

productos/servicios

TABLA N° 24: Nivel de la dimensién Lealtad de las Empresas de Telefonia

Movil, 2015
Dimensién: Lealtad n %

Total 427 100.0
Baja 42 9.8
Media 85 19.9
Alta 300 70.3

Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Moévil y suimpacto en lafidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna, 2015

FIGURA N° 17: Nivel de la dimension Lealtad de las Empresas de Telefonia Movil,
2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia
Moévil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna, 2015

Interpretacion: Al realizar el analisis cualitativo en la dimension
‘lealtad” se puede observar que el 70.3% de los encuestados se
encuentran en la categoria “Alta”, el 19.9% en “Media” y el 9.8% en

una categoria “Baja
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4.3.2. Analisis de la dimensién Sensibilidad al Precio

La sensibilidad al precio se presenta de distintas formas; como
continuar comprando a una compania aun si aumenta algo el precio
de sus productos/servicios y pagar un precio mayor que los productos

que ofrece la competencia por lo que se recibe de esta compania

TABLA N° 25: Nivel de la dimension sensibilidad al precio en las Empresas
de Telefonia Mévil, 2015

Dimension: Sensibilidad al Precio n %
Total 427 100.0
Baja 267 62.5
Media 91 21.3
Alta 69 16.2

Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia Mo6vil ysuimpacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana
de la provincia de Tacna, 2015

FIGURA N° 18: Nivel de la dimension sensibilidad al precio en las Empresas de
Telefonia Movil, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Mévil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion: Del total de clientes encuestados de las diferentes
Empresas de telefonia Movil en el Area urbana de Tacna, el 62.5%
se encuentran en la categoria “Alta”, el 21.3% en “Media”’ y

solamente el 16.2% en la categoria “Baja”.
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4.3.3. Analisis de la dimension Comportamiento Actitudinal

TABLA N° 26: Nivel de la dimension Comportamiento Actitudinal en las
Empresas de Telefonia Mévil, 2015

Dimension: Comportamiento Actitudinal n %
Total 427 100.0
Baja 27 6.3
Media 94 22.0
Alta 306 7.7

Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia Movil ysuimpacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana
de la provincia de Tacna, 2015

FIGURA N° 19: Nivel de la dimension Comportamiento Actitudinal en las Empresas
de Telefonia Mévil, 2015
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Fuente: Encuesta para medir lala calidad de los servicios de las Empresas de Telefonia Movil y su
impacto en la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna, 2015

Interpretacion: Del total de clientes encuestados de las diferentes
Empresas de telefonia Mévil en el Area urbana de Tacna, el 71.7%
se encuentran en la categoria “Alta”, el 22.0% en “Media”’ y

solamente el 6.3% en la categoria “Baja”.
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4.4. Contrastacion de Hipotesis
4.4.1.Hipétesis general

a) Planteamiento de Hipétesis

Ho: Lacalidad de los servicios de telefonia movil no impacta en
la fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia

de Tacna.

H1: La calidad de los servicios de telefonia mévil impacta en la
fidelizacion del cliente en el area urbana de la provincia de

Tacna.
b) Nivel de significancia: 0.05

Para todo valor de la probabilidad igual o menor que 0.05, se

rechaza Ho.
c) Eleccion de la prueba estadistica:Correlacion de Pearson

TABLA N° 27: Correlacion entre las variables calidad del servicio y
Fidelizacion del cliente

Fidelizacion Calidad del

Variables Estadisticos . ..
del cliente Servicio

S Correlacion de Pearson 1 0.616**

Fidelizacion del Sig. (bilateral) 0.0000

cliente N 427 427

. Correlacion de Pearson 0.616** 1
Calidad del Sig. (bilateral) 0.0000

Servicio N 427 427
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FIGURA N° 20: Diagrama de dispersion entre las variables calidad del servicio y
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Regla de decision:

Rechazar Ho si el valor-p es menor a 0.05
No rechazar Ho si el valor-p es mayor a 0.05
Conclusion:

Los resultados de la Tabla 27 y Figura20, dan como resultado
que el valor — p (0.000) es menor que el nivel de significancia
(0.05), se rechaza Ho, y se concluye con un nivel de confianza
del 95% que la calidad de los servicios de telefonia movil
impacta de manera directa y alta (R=0.616) con la fidelizacion
del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna. Cabe
destacar que las variaciones en la fidelizacion de los clientes,
pueden ser explicadas en un 37.9% por las variaciones de la
Calidad de Servicios. Esto indica que menos de un 62.1% de las
variaciones en la fidelizacion de los clientes, son atribuibles a

otras variables diferentes a la Calidad de servicios.
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f) Discusién

Uno de los propositos de la presente investigacion fue
determinarsi la calidad de los servicios de las empresas de
telefonia maovil impacta en la Fidelizacion del cliente, segun los
resultados estadisticos de la investigacion, esto arrojo positivo.
El valor de los resultados permitira a las ETM que el cliente
percibe una buena atencion en base a todos los aspectos, que
es importante una primera impresidén para generar recompras o
recomendaciones futuras, las cuales llevaran a una buena

Fidelizacion del cliente.

4.4.2. Hipétesis Especifica

4.4.2.1. Primera hipotesis especifica

Ho: El nivel de la calidad de servicio que brindan las
empresas de Telefonia Movil a sus clientes no es

inadecuado.

Hi: El nivel de la calidad de servicio que brindan las
empresas de Telefonia Movil a sus clientes es

inadecuado.
Hipotesis Estadistica

Ho: p=3
Hi: p <3

Variable:Calidad de servicios
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a. Prueba de Normalidad

Ho: Los datos de la variable Calidad de

serviciosprovienen de una distribucién normal.

H1: Los datos de la variable Calidad de servicios no

provienen de una distribucion normal.

TABLA N° 28: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Estadisticos Cahd_afi de los
servicios
N 427
Media 3.2478
Parametros normales(a,b) —ee
Desviacion tipica 0.48119
Diferencias mas extremas Absoluta 0.062
Positiva .0.035
Negativa -0.062
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.278
Sig. asintot. (bilateral) 0.076

a La distribucion de contraste es la Normal.
b Se han calculado a partir de los datos.

- La distribucion de contraste es la Normal.

- Se han calculado a partir de los datos.

Dado que el valor de p es 0.076 (sig. Asintotica
bilateral) es mayor a 0,05, No rechazamos la
hipétesis nula, y concluimos que los datos provienen

de una distribucién normal.

b. Nivel de significancia = 0.05
c. Estadistico de Prueba: Prueba z para una muestra

d. Contrastar la hipétesis
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Estadisticos

Media muestral = 3.2478
Desviacion estandar muestral = 0.48119

Tamafno de muestra = 427

Incluye el numero de casos validos sobre el que se basan
los calculos (427), la media muestral de la variable Calidad
de servicios (3.2478), la desviacion tipica (0.48119) y el error
tipico de la media (0.02329).

Hipdétesis Nula: mayor igual a 3
Hipotesis Alterna: menor a 3
Estadistico Z calculado = 10.6414
Valor-P = 1.00

No Rechazar la hipétesis nula para alfa = 0,05.
e. Conclusién

Dada una muestra de 427 observaciones con una media
de 3.2478 y una desviacion estandar de 0.48119, el
estadistico Z calculado es igual a 10.6414. Puesto que
el valor-p para la prueba es mayor que 0,05, no puede
rechazarse la hipétesis nula con un 95.0% de nivel de
confianza. La cota de confianza muestra que los valores
de mu soportados por los datos son menores o iguales
que 3.2861, por lo tanto el nivel de la calidad de servicio
que brindan las empresas de Telefonia Mévil a sus

clientes no es inadecuado a un margen de error del 5%.
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4.4.2.2. Segunda hipoétesis especifica

Ho: El nivel de fidelizacion de los clientes respecto al servicio

de telefonia movil en el area urbana de la provincia de

Tacna no es bajo.

H1: El nivel de fidelizacién de los clientes respecto al servicio

de telefonia movil en el area urbana de la provincia de

Tacna es bajo.

Hipétesis Estadistica

Ho: p=2
Hi p <2

Variable:Fidelizacion de los clientes

a. Prueba de Normalidad

Ho: Los datos de

la variable fidelizacién de los

clientesprovienen de una distribucion normal.

H1: Los datos de la variable fidelizacion de los clientes

no provienen de una distribucién normal.

TABLA N° 29: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Estadisticos Fidelizacion
N 427
Media 3.2257
Parametros normales(a,b iacion tipi
(a,b) Desviacion tipica 054918
Absoluta 0.094
Diferencias mas extremas Positiva 0.04
Negativa -0.094
Z de Kolmogorov-Smirnov 1.937
Sig. asintét. (bilateral) 0.001

a La distribuciéon de contraste es la Normal.

b Se han calculado a partir de los datos.
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- La distribucion de contraste es la Normal.

- Se han calculado a partir de los datos.

Dado que el valor de p es 0.001 (sig. Asintotica bilateral)
es menor a 0.005, Rechazamos la hipdtesis nula, y
concluimos que los datos No provienen de una
distribucion normal. Pero utilizando el teorema de limite
central se sustenta que la variable presenta normalidad,

dado que la muestra es mayor a 30
b. Nivel de significancia = 0.05
c. Estadistico de Prueba: Prueba z para una muestra

d. Contrastar la hipotesis

Estadisticos

Media muestral = 3.2257
Desviacion estandar muestral = 0.54918

Tamano de muestra = 427

Incluye el numero de casos validos sobre el que se basan
los calculos (427), la media muestral de la variable
fidelizacion (3.2257), la desviacidon tipica (0.54918) y el
error tipico de la media (0.02658).

Hipotesis Nula: mayor igual a 2
Hipotesis Alterna: menor a 2
Estadistico Z calculado = 46.1194
Valor-P = 1.00

No Rechazar la hipétesis nula para alfa = 0,05
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e. Conclusion

Dada una muestra de 427 observaciones con una media
de 3.2257y una desviacion estandar de 0.54918, el
estadistico Z calculado es igual a 46.1194. Puesto que
el valor-P para la prueba es mayor o igual que 0.05, no
puede rechazarse la hipotesis nula con un 95.0% de
nivel de confianza. La cota de confianza muestra que
los valores de mu soportados por los datos son menores
o iguales que 3.26941, por lo tanto el nivelde fidelizacidén
de los clientes respecto al servicio de telefonia mévil en
el area urbana de la provincia de Tacna no es baja a un

margen de error del 5.0%.

f. Discusion
Al comienzo de la investigacion se encontré problemas
en cuanto a la fidelizacién del cliente para el rubro de
Telefonia Movil, ya que estaba latente la portabilidad
numerica; los resultados de la investigacion demuestran
que el nivel de fidelizaciéon no es bajo, pero esto no
quiere decir que las ETM tengan al 100% fidelizados a
sus clientes, ya que sigue aun vigente la portabilidad o
migracion de telefonia movil, la cual pasando el tiempo
se ha ido mejorando y haciendo mas sencilla el traslado
de un operador a otro y dando mayor facilidad a sus

clientes.
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CONCLUSIONES

PRIMERO: Se concluyé que existe una relacion significativa entre la variable
calidad de servicio y fidelizacién del cliente, segun la tabla 24 y Gréafico 17, se
rechaza Ho, y se concluye con un nivel de confianza del 95% que la calidad de los
servicios de telefonia movil impacta de manera directa y alta con la fidelizacion

del cliente en el area urbana de la provincia de Tacna.

SEGUNDA: Segun la encuesta analizada a los clientes de las ETM, presentan un
nivel regularen la mayoria de las dimensiones, tal como lo muestra en la Tabla N°
13 y en el Grafico N°06,cabe destacar que la dimension “Que tan satisfecho se
encuentra con los servicios de telefonia movil”, es aquella que registra el puntaje
promedio mas alto (3.62) que la ubica en una categoria “Alto”; mientras que las
dimensiones:la satisfaccion en relacion a la atencién (3.10), Que tan satisfecho
esta con la atencion al usuario por teléfono (3.03), Que tan satisfecho esta con la
facturacion (3.22), Que tan satisfecho esta con las tarjetas prepago (3.06) y Que
tan satisfecho esta con los planes y promociones (3.46)que las registran en la
categoria “Medio”. Por lo tanto | nivel de la calidad de servicio que brindan las

empresas de Telefonia Movil a sus clientes no es inadecuado.

TERCERA: Segun la encuesta analizada a los clientes de las ETM, presentan un
nivel regularen la mayoria de las dimensiones, tal como lo muestra en la Tabla N°
20 y en el Grafico N°13, cabe destacar que la dimensién comportamiento
actitudinal (3.94), es aquel que registra el puntaje promedio mas alto que lo ubica
en una categoria “Alto”; mientras que la dimension: lealtad (3.50) y la dimension
sensibilidad al precio se ubica en la (2.07), se registra en la categoria “Medio”. Por
lo tanto el nivelde fidelizacion de los clientes respecto al servicio de telefonia movil

en el area urbana de la provincia de Tacna no es bajo.
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SUGERENCIAS

PRIMERO: Se recomienda a la empresas de telefonia Mévil, del area urbana de
Tacna deben tomar conciencia que la fidelizacion depende de una buena calidad
de servicio; la 1era impresion que se lleve el cliente contara para la compra
reiterativa de este, dado que las empresas deben crear su estrategia de
Fidelizacion enfocandose a los clientes frecuentes, ya que estos estan fidelizados

y podrian generar nuevos clientes.

SEGUNDA: Es recomendable que se dé mayor importancia a la atencién del
cliente no solo en las oficinas de la empresa, dado que la atencion al cliente por
teléfono ocupa un promedio con tendencia regular bajo; esto significa que el
cliente no esta satisfecho a la hora de hacer una consulta por teléfono a la
empresa, ya sea por la espera o por lo fastidioso que es escuchar a la operadora,
por lo cual se recomienda acortar el tiempo de espera por teléfono y dar una

rapida solucion al problema, inquietud y reclamo del cliente.

TERCERA: Segun los resultados de la investigacién realizada, se sugiera
implementar una estrategia de Fidelizacion y costos mas directa con el cliente,
analizando la encuesta que se aplico a los clientes segun la dimensién
sensibilidad al precio, este boto el valor mas minimo, ubicandose en la categoria
“bajo”, o que nos lleva a que los clientes no estan satisfechos con las tarifas, o
que sus tarifas son cambiantes y que no estan dispuestos a pagar un precio alto
por un mejor servicio, lo que los conlleva a cambiar se ETM optando por la

portabilidad numérica.
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=
“VERITAS ET VITA"

W

UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ANEXO N°1:ENCUESTA“LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS
EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL Y SU IMPACTO EN LA FIDELIZACION
DEL CLIENTE EN EL AREA URBANA DE LA PROVINCIA DE TACNA, 2015”

ESTIMADO SENOR(A):

Nos encontramos realizando un estudio, respecto a la “La calidad de los servicios de las Empresas de
Telefonia Mévil y suimpacto en la fidelizacion del cliente en el &rea urbana de la provincia de Tacna, 2015”,
es por ello que hemos elaborado estas preguntas para saber su opinidn.

Por favor, evalle el grado de satisfaccion de acuerdo a los aspectos que citamos en este cuestionario, segun
el criterio de la tabla, marcando con un circulo el digito que corresponda para cada enunciado.

La informacion que nos proporcione es completamente CONFIDENCIAL, esto garantiza que nadie pueda
identificar a la persona que ha diligenciado el cuestionario.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

INSTRUCCIONES

Por favor, responda a cada una de las afirmaciones expuestas mas abajo poniendo un circulo en la casilla
que mejor refleje su grado de acuerdo o desacuerdo.

1. DATOS GENERALES
1. Sexo 4. Estado Ciwvil
Hombre ... 1 Soltero . ... . |
Mujer 2 conviviente ocasado ... ... 2
2. Edad separado o divorciado..._....... 3
anos VMiudo. ... 4

5. Nivel de Instruccién

Tacna......................... 1 Sinnivel ... o
Altode laAlianza. .. ... 2 Primara... .1
Ciudad Nueva.......cccc.... 3 Secundaria....._......._.._...... pd
Crnl. G. Albarracin........ 4 Superior no universitaria......_.. 3
Pocollay. e 5 Superior universitaria............. 4

6. ¢Tiene Usted telefonia mdvil del operador...
(Elija Ud. una o varias alternativas)

7. éCuéal es el operador que utiliza con mayor
frecuencia? (Elija Ud. una alternativas)

_..Claro? __. | Claro... s 1
_Maovistar? .. 2 Mowvistar........... 2
_Bitel? ... 3 Bitel.. .oocoeeiaes 3
CEntel? 4 Entel ...coccoeeeeeae. a4
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IIl. CALIDAD DE SERVICIO

Lea cada una de ellas y escoja la respuesta que mejor corresponda su manera mas frecuente de
ser, pensar o actuar. No piense demasiado sobre el significado exacto de la afirmaciéon. Responda
con sinceridad, ya que no existen respuestas correctas o incorrectas. Hay cuatro posibles
respuestas a cada afirmacién, variando desde “Muy satisfecho, Satisfecho, Medianamente

satisfecho, Insatisfecho".

Muy Insatisfecho Ni satisfecho Satisfechn Muy
Insatisfecho ()] Ni insatisfecho (S) Satisfecho
(M) (NS/NI) (MS)

1 2 3 4 5

Que tan satisfecho se encuentra usted con los servicios de telefonia mévil en:

(MI)] (1) | (NS/N1)| (S) | (MS)
1. La disponibilidad de la sefial de servicio (hacer/ recibir lamadas) 1 2 3 4 5
2. La calidad del servicio telefénico durante las llamadas (sin ruidos interferencia,

1 2 3 4 5
cortes, etc.)
3. La cobertura del servicio de telefonia mévil dentro de su domicilio (senal
1 2 3 4 5

dentro del hogar)
4. La cobertura del servicio de telefonia mévil en general (sefial fuera del hogar) 1] 2 3 4 5
Que tan satisfecho esta con la atencién en:

(MI)] (1) [(NS/NI)] (S) | (MS)
5.El tiempo para hacer atendido cuando asiste a las oficinas de la empresa 1 2 3 4 5
6.La claridad de su respuesta a su consulta cuando asiste a las oficinas de la 1 2 3 4 5
empresa
7. La solucién a su problema/ atencién a su reclamo cuando asiste a las oficinas de 1 2 3 a 5
la empresa.
8.La facilidad brindada para presentar un reclamo cuando asiste a las oficinas de la 1 2 3 a 5
empresa

Que tan satisfecho esta con la atencién al usuario por teléfono en:

(MI)] (1) |(NS/N1)] (S) [(MS)
9.El tiempo de espera para ser atendido cuando usted |lama a la empresa para 1 ) 3 4 5
realizar alguna consulta o reclamo
10.La solucién a su problema cuando usted [lama a la empresa para hacer alguna 1 2 3 4 5
consulta o reclamo
11.La claridad de la solucién brindada cuando usted llama a la empresa operadora| 1 2 3 4 5
12. La facilidad que le brinda la empresa operadora para presentar un reclamo 1 ) 3 a 5

por teléfono.
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Que tan satisfecho esta con la facturacién en:

(M1)] (1) |(NS/NI)[ (S) [ (MS)
13. La entrega del recibo por el medio que solicito 1 2 3 4 5
14.La calidad de la informacién que aparece en el recibo 1 2 3 4 5
15.La entrega del recibo antes del vencimiento 1] 2 3 4 5
16.La correspondencia entre lo que usted contrato y los montos facturados en
su recibo 112 3 4 >
Que tan satisfecho esta con las tarjetas prepago en:

(M1)] (1) [(NS/ND)] (S) | (M)
17.la factibilidad para realizar recargas virtuales 1|2 3 4 5
18.La factibilidad para conseguir tarjetas fisicas 1 2 3 4 5
19.La informacién que se detalla en las tarjetas para su uso 1|2 3 4| 5
20.La correspondencia entre lo que usted contrato y los consumos cargados
a su saldo 12 3 4 >
Que tan satisfecho esta con los planes y promociones en:

(MI)] (1) {(NS/NI)| (S) | (MmS)
21.La informacién sobre sus planes y promociones 12 3 41 5
22.1a facilidad para conocer las caracteristicas / condiciones de su plan o
condicién 1]2 3 415
23.El cqulimiento der la empresa operadora con lo ofrecido en su plan/ 1|2 3 4l s
promocion
24. La confianza que le genera las contrataciones generada por teléfono. 1] 2 3 41 5

lll. FIDELIZACION DEL CLIENTE

Lea cada una de ellas y escoja la respuesta que mejor corresponda su manera mas frecuente de
ser, pensar o actuar. No piense demasiado sobre el significado exacto de la afirmaciéon. Responda
con sinceridad, ya que no existen respuestas correctas o incorrectas. Hay cuatro posibles
respuestas a cada afirmacion, variando desde “Muy satisfecho, Satisfecho, Medianamente

satisfecho, Insatisfecho".

Muy Insatisfecho Ni satisfecho Satisfechn Muy
Insatisfecho ()] Ni insatisfecho (S) Satisfecho
(M) (NS/NI) (MS)

1 2 3 4 5
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LEALTAD:

(DN)|(PN)| (1) [(PS)] (DS)
1.Usted comentaria cosas positivas de la Empresa de Telefonia Mévil que utiliza 2 3| 4
2.Usted recomendaria a la Empresa de Telefonia Mévil que utiliza 2 3| 4
3.Consideraria la Empresa de Telefonia Mévil que utiliza como primera opcién de compra| 1 2 3| 4 5
4.Animarfa a sus amigos y familiares a adquirir los servicios de la Empresa 1 ’ 3| a 5
de Telefonia Mévil que utiliza
SENSIBILIDAD AL PRECIO:

(DN)[(PN)| (1) |(PS)] (DS)
5.Aunque los precios aumenten continuaria con el servicio de la empresa de telefonia mévil| 1 23] 4 5
6.Estaria dispuesto a pagar un precio mas alto por los actuales beneficios que hoy recibe de 1 2134 5
la empresa de telefonia mévil que utiliza
COMPORTAMIENTO ACTITUDINAL:

(DN)| (PN) [ (1| (PS)| (DS)

8.Cambiaria usted a la empresa de telefonia mévil que utiliza, si tiene algin 1 2 |3l a 5
problema con el servicio
9.5i tiene una experiencia negativa con la empresa de telefonia mévil que utiliza 1 2 |3l a 5

se lo contaria a otros clientes

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION

Tacna, Enero, 2015
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ANEXO N° 2: Resumen de Resultados de la Encuesta - Variable
Calidad del Servicio, 2015

Empresas de Telefonia Movil, Area Urbana de Tacna, 2015

N° de personas que respondieron la encuesta: 427

ol o _g 2 o %
sls|8els| € | 2
Promediode | 22| & | §2 | & ] %
N Preguntas todoslos |Z %[ % | 8 & | 2 3 -
tados gl 2 |zS| @ 3 2
encues! £l = | 23 2 g
1 2 3 4 5,

I. |Que tan satisfecho se encuentra usted con los servicios de telefonia mévil en: 3.62 67 | 158 | 423 | 772 288 1,708
1.1| Ladisponibilidad de la sefial de servicio (hacer/ recibir lamadas) 3.58 16 | 4 99 220 51 427
1.2 | La calidad del servicio telefonico durante las llamadas (sin ruidos interferencia, cortes, etc.) 3.55 1 49 120 188 59 427
1.3 | La cobertura del servicio de telefonia mévil dentro de su domicilio (sefial dentro del hogar) 349 30 [ 47 105 172 73 427
1.4 | Lacobertura del servicio de telefonia mévil en general (sefial fuera del hogar) 3.85 10| 2 99 192 105 427
II. |Que tan satisfecho esta con la atencion en: 310 99 | 313 | 679 | 552 65 1,708
2.1| Elfiempo para hacer atendido cuando asiste a las oficinas de la empresa 2.70 68 | 101 154 98 6 427
2.2 | Laclaridad de su respuesta a su consulta cuando asiste a las oficinas de la empresa 3.26 9 69 173 154 22 427
2.3 | Lasolucion a su problema/ atencion a su reclamo cuando asiste a las oficinas de la empresa. 3.27 9 72 157 171 18 427
24| Lafaciidad brindada para presentar un reclamo cuando asiste a las oficinas de la empresa 3.16 13 71 195 129 19 427
II. [Que tan satisfecho esta con la atencion al usuario por teléfono en: 3.03 132 | 368 | 605 | 528 75 1,708
31 El iempo de espera para ser atendido cuando usted llama a la empresa para realizar alguna consulta o 266 8l | 114 109 14 9 07

reclamo
3.2 Lasolucion a su problema cuando usted llama a la empresa para hacer alguna consulta o reclamo 3.15 19 | 88 151 148 21 427
3.3| Laclaridad de la solucion brindada cuando usted llama a la empresa operadora 3.18 15 85 161 142 24 427
34| Lafaciidad que le brinda la empresa operadora para presentar un reclamo por teléfono. 312 17 81 184 124 21 127
IV. |Que tan satisfecho esta con la facturacion en: 3.22 115 | 231 | 626 | 637 99 1,708
4.1| Laentega del recibo por el medio que solicito 3.31 30 62 103 209 23 427
42| Lacalidad de la informacion que aparece en el recho 3.26 2 | 42 175 161 23 427
4.3 | Laentega del recibo antes del vencimiento 3.26 28 68 134 158 39 427
44 La correspondencia entre lo que usted contrato y los montos facturados en su recibo 3.04 31 59 214 109 14 427

V. |Que tan satisfecho esta con las tarjetas prepago en: 3.06 121 | 217 | 877 | 421 72 1,708
51| Lafactbilidad para realizar recargas virtuales 3.52 14 20 166 182 45 427
5.2 | Lafactbilidad para conseguir tarjetas fisicas 2.7 58 90 202 72 5 427
5.3 | Lainformacion que se defalla en las tarjefas para su uso 2.99 26 64 240 83 14 427
54 La correspondencia entre lo que usted confrato y los consumos cargados a su saldo 303 2 | 43 269 a4 8 07
V. [Que tan satisfecho esta con los planes y promociones en: 3.46 59 | 196 | 505 | 796 152 | 1,708
6.1 Lainformacion sobre sus planes y promociones 3.67 11 28 86 269 33 427
6.2 | Lafacilidad para conocer las caracteristicas / condiciones de su plan o condicion 3.66 7 25 127 215 53 427
6.3 | Elcumplimiento der la empresa operadora con lo ofrecido en su plan/ promocion 3.53 11 35 142 195 44 427
6.4 | La confianza que le genera las contrataciones generada por teléfono. 2.98 30 [ 108 150 17 22 427

RESULTADO DE LA ENCUESTA

3.25

Resultado de la encuesta de la Variable Calidad de Servicio en %
(considerando que el valor maximo de 5§ seria 100%)

65%

SATISFECHO

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N° 3: Resumen de Resultados de la Encuesta - Variable Fidelizacion

del Cliente, 2015

Empresas de Telefonia Movil, Area Urbana de Tacna, 2015

N° de personas que respondieron la encuesta: 427

clientes

d o _g 2 8 .g
95|88 5| & |3
Pomediode| 3 ¢ | 52| 8| & 7
\° Preguntas todoslos |=q % | §8& 2| & 5
A 2|25l 8| 3| §
encuestados| § £ | = = = g

1] 2 3 4 5
l. |Lealtad: 350 | 128( 177 | 409 | 708 | 286 | 1,708
1.1] Usted comentaria cosas posiivas de la Empresa de Telefonia Mvil que utliza 3.64 2138 | 19 |20 75 a1
1.2| Uskd recomendaria a la Empresa de Telefonia Movil que ufiiza 359 26 3% | 100 | 192 73 a1
1.3| Considerara laEmpresa de Telefonia Mévil que utliza como primera opcidn  de compra 321 40 74 | 134 | 116 63 41
14 /:;ilganaasusamlgosyfam|||aresaadqumrlosservmosdela Empresa de Telefonia Movil que 35 gl w |10 7 1
II. |Sensibilidad al precio: 207 | 382(199 | 141 | 98 | 34 | 854
2.1 Aunque los precios aumenten coninuaria con el servicio de la empresa de telefonia movil que utiiza 227 151107 | 80 | 67 19 41
29 Estarwad@pueys@apaggrun precio més alo por los acluales beneficios que hoy recbe de laempresa 186 | 9 6 3 5 o

de telefonia mdvil que utliza

[1I. |Comportamiento Actitudinal: 384 | 43 [ 70 | 160 | 285 | 296 | 854
31| Cambiaria usted a la empresa de telefonia mévil que ufiiza, i fiene algin problema con el servicio 389 1713 | 66 | 15 149 an
3 Sitiene una experiencia negativa con la empresa de telefonia movil que ufiiza se lo contaria a otros 380 % | w | m " o

RESULTADO DE LA ENCUESTA

313

Resultado de la encuesta de la Variable Fidelizacion del Cliente en %
(considerando que el valor méximo de 5 seria 100%)

63%

SATISFECHO

Fuente: Elaboracién Probia
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ANEXO N° 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

GENERAL:

GENERAL:

GENERAL:

¢, Comol es la calidad de los servicios de
Telefonia Mévil y suimpacto en la
fidelizacion del cliente en el &rea urbana de la
provincia de Tacna?

Analizar cual es la calidad de los servicios de
Telefonia Mévil y su impacto en la fidelizacion del
cliente en el area urbana de la provincia de
Tacna

La calidad de los servicios de telefonia movil
impacta en la fidelizacion del cliente en el area
urbana de la provincia de Tacna.

ESPECIFICOS:

ESPECIFICOS:

ESPECIFICOS:

a) ¢, Cual es el nivel de calidad de los
servicios de telefonia moévil que percibe el
cliente de las empresas del area urbana de la
provincia de Tacna?

b) ¢ Cual es el nivel de fidelizacién de los
clientes respecto a los servicios que perciben
de las empresas de telefonia movil en el Area

Urbana de la provincia de Tacna?

a) Estimar el nivel de calidad de servicio que
brindan las empresas de operadoras méviles a
sus clientes en el Area urbana de la provincia de
Tacna.

b) Evaluar el nivel de fidelizacion de los clientes
respecto al servicio de telefonia movil en el area
urbana de la provincia de Tacna

a) Elnivel de la calidad de servicio que
brindan las empresas de Telefonia Mévil a sus
clientes es inadecuada.

b) El nivel de fidelizacion de los clientes
respecto al servicio de telefonia movil en el
area urbana de la provincia de Tacna es baja

METODO Y DISENO

POBLACION MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

Método: se empleara sera el método
deductivo y cientifico

Nivel: es una investigacion descriptivo y

La Muestra Criterios de exclusién, aquellas
empresas que ofrecen solo un servicio, como La
poco conocida Tuenty.

TECNICA: Encuesta

Criterios de inclusién: empresas que ofrecen dos

TRATAMIENTO ESTADISTICO:

correlaciona servicios a mas, ejemplo Claro, Movistar Bitel y
Entel Para contrastar la hipotesis se utilizara la
b étrica del lacion de P

La poblacién esta constituida por los clientes de prueba parametrica del correlacion de Fearso
las empresas de (TM) en el area urbana de la INSTRUMENTO:

provincia de Tacna .

Cuestionario de encuesta.
VARIABLES VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE: Calidad de
Servicio
INDICADORES

VARIABLES DEPENDIENTE: Fidelizacion
del Cliente

Indicador N° 1 : Lealtad

Indicador N° 1 : Servicio Moévil

Indicador N°4: Facturacion de Telefonia

Movil

- Sefial del servicio ( recepcion de la

llamada)
- Interferencias durante la llamada

- Cobertura del servicio movil ( dentro del

Recibo por el medio que solicita
- Informacién clara en el recibo

Entrega a tempo del recibo

Cosas positivas de la empresa

- Recomendar ala empresa

considerar la empresa como primera opcion
- Animar a familiar a adquirir los servicios de

hogar) la empresa
Loga(i)obertura del servicio mévil ( fuera delf Monto facturado segun lo contratado Indicador N° 2: Sensibilidad al Precio

Indicador N° 2: Atenciéon en las Oficinas
de la Empresa

Indicador N°5: Tarjetas Prepago

- Tiempo de espera para la atencion dell

cliente

- Claridad de respuesta
- La solucién al problema del cliente

- Facilidad para presentar un reclamo

Facilidad de recargas prepago virtuales

- Continuar con el servicio sin importar el
aumento en precios

Pagar un precio mayor a los de la
competencia

- Facilidad de recargas prepago con tarjeta

Indicador N° 3:

Actitudinal

Comportamiento

- Informacion en tarjetas prepago

- Correlacion de consumos y cargos de saldo

Indicador N° 3: Atencién al Cliente via
Telefénica

Indicador N°6:Planes y Promociones

- Tiempo de espera por llamada

- Solucién rapida al reclamo por teléfono

- Claridad de informacion via telefonica

- Facilidad del reclamo por teléfono

- Informacién de planes y promociones

Condiciones o restricciones del plan/|
promocion
Veracidad con lo contratado en su

plan/promocién
- Confianzas en contrataciones por teléfono

Comportamiento de queja externo:

Cambiar a la empresa de telefonia movil, si
tiene algun problema con el servicio

Comportamiento de queja interno:

Si se tiene una experiencia negativa con la
empresa de telefonia movil, se lo contaria a
ofros clientes

Fuente: Elaboracién Propia
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ANEXO N° 5: APORTE PRACTICO

Para finalizar, el aporte como profesional y una vez ya analizados los resultados

de dicha investigacion y si bien el nivel de fidelizacién respecto al servicio de

telefonia mévil no es tan bajo; se plantea a las Empresas de Telefonia Movil del

area urbana de Tacna, como aporte lo siguiente:

Crear el disefio de un plan de Fidelizacion para sus clientes frecuentes;
como se analizé6 posteriormente, los clientes que generan compras
reiterativas o que adquieren con mayor frecuencia el servicio de una ETM
determinado, son los que pueden generar el aumento de clientes para
estas empresas, en pocas palabras se debe dar mas valor al cliente
frecuente, ya que este genera buenos comentarios del servicio adquirido, si

es que asi lo fuera.

Como se analiz6 posteriormente la dimensién sensibilidad al precio
(2.07%), se registra en lacategoria “Bajo -Medio”, lo que significa darle
mayor importancia a esta dimensién por lo que se propone gestionar una

estrategia de Fidelizacion de clientes, pero en la perspectiva contable.

El aporte significativo como profesional es pretender que dicha
investigaciéon siga siendo analizada e investigada con mayor profundidad
por otros profesionales de la misma o diferente especialidad y proponer

mayores estrategias para un mayor analisis.
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ANEXO N° 6: CONSTANCIAS DE VALIDACION DE EXPERTOS

99



“LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS uUPrPT
EMPRESAS DE TELEFONiA MéYIL Y SU ‘
IMPACTO EN LA FIDELIZACION DEL
CLIENTE EN EL AREA URBANA DE LA
PROVINCIA DE TACNA, 2015”

~. S
“VERTEAS ET VIIA®

W

CONSTANCIA DE VALIDACION

, _ R R | - »
Quien suscribe, / 4 Af il A/yvf Z’_ =, , Documento Nacional
de Identidad N° 2 4% 97240 Registro de Colegio), CHi” e 1GNNS

‘{V\rb * Cofy-e’(clr@—'( 5

hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion
de informacion con fines de académicos; considerandolo valido para el desarrollo de
los objetivos planteados en la investigacion denominada: “La calidad de los servicios
de las empresas dc telefonia movil v su impacto en la fidelizacion del cliente en ¢l area

urbana de la provincia de Tacna, 2015”.

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Enero del 2015.

. w/ / &

Voo /Lo 2

(Nomf;re y a&elhdos)

Nuamero de DNI o Colegiatura: UUL/E (% 3¢ i

Email: Y 7 A/J”ﬂﬂﬁyw/'gm_._
/



“LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE LAS uUrT
EMPRESAS DE TELEFONIiA MOVIL Y SU ‘
IMPACTO EN LA FIDELIZACION DEL
CLIENTE EN EL AREA URBANA DE LA
PROVINCIA DE TACNA, 2015”

e
“VERITASET VIIA™

o

CONSTANCIA DE VALIDACION

&P v A
Quien suscribe, Kewe /'f“fc‘z(/l./ ‘/jy,l,.ﬂa.‘ U(/;ﬂbu , Documento Nacional
de Identidad N° 037w 3 (o Registro de Colegio),

2

k] ]

hago constar que evalué mediante Juicio de Expertos, el instrumento de recoleccion
de informacion con fines de académicos; considerandolo valido para el desarrollo de
los objetivos planteados en la investigacion denominada: “La calidad de los servicios
de las empresas de telefonia mévil y su impacto en la fidelizacion del cliente en el drea

urbana de la provincia de Tacna, 20157,

Constancia que se expide en Tacna, en el mes de Enero del 2015.

7
P e 7 \ =
,{.&(Af ﬁrf/(/ //J.fu @ee éé{ Cj..{é/
(Nombre y apellidos)
Nimero de DNI o Colegiatura: (477>

Email:




	AGRADECIMIENTO

	DEDICATORIA

	PRESENTACIÓN

	ÍNDICE DE CONTENIDOS

	ÍNDICE DE TABLAS

	ÍNDICE DE FIGURAS

	ÍNDICE DE ANEXOS

	RESUMEN

	ABSTRACT

	�

	INTRODUCCIÓN

	CAPÍTULO I

	EL PROBLEMA

	1.1. Planteamiento del problema

	1.2. Formulación del problema

	1.2.1. Problema general


	1.2.2. Problemas específicos

	1.3. Objetivos de investigación

	1.3.1. Objetivogeneral

	1.3.2. Objetivos específicos


	1.4. Justificación de la investigación

	1.4.1. Justificación Teórica

	1.4.2. Justificación Práctica

	1.4.3. Justificación Metodológica

	1.4.4. Justificación Legal


	1.5. Limitaciones


	CAPÍTULO II

	MARCO TEORICO

	1 2.1. Antecedentes

	2.2. Bases teóricas – científicas

	2.2.1. Calidad

	2.2.1.1.  Definiciones básicas de la Calidad

	2.2.1.2. Dimensiones de la Calidad

	a) Servicio Móvil

	b) Atención en las Oficinas de la ETM

	c)  Atención al cliente vía telefónica

	d)  Facturación de telefonía fija

	e)  Tarjetas prepago

	f)  Planes y promociones


	2.2.2  Fidelización

	2.2.2.1. Definiciones básicas de Fidelización

	2.2.2.2. Dimensiones de Fidelización

	a) Lealtad

	b) Sensibilidad al precio

	c) Comportamiento Actitudinal



	2.3. Definición de términos básicos

	2.3.1. Clientes

	2.3.2. Osiptel

	2.3.3. Portabilidad Numérica

	2.3.4. Reclamos

	2.3.5. Telefonía Móvil


	2.4. Sistema de hipótesis

	2.4.1. Hipótesis general

	2.4.2. Hipótesis específicas


	2.5. Sistema de variables


	CAPÍTULO III

	MARCO METODOLÓGICO

	2 3.1.  Tipo de investigación

	3.2. Nivel de investigación

	3.3. Diseño de investigación

	3.4. Ámbito de la investigación y tiempo social

	3.5. Población y muestra

	3.5.1. Población

	3.5.2. Muestra

	b) Distribución y Selección de la muestra



	3.6. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

	3.6.1. Técnicas

	3.6.2. Instrumentos


	3.7. Limitaciones de la investigación

	3.8. Validación y confiabilidad de los instrumentos

	3.9. Procesamiento y Análisis de Datos


	CAPÍTULO IV

	DISCUSION DE LOS RESULTADOS

	3 4.1. Análisis sociodemográficos del cliente

	4.2.  Resultados: evaluación de la calidad de servicio

	4.2.1. Análisis de la dimensión que tan satisfecho se encuentra usted con los servicios de telefonía móvil

	4.2.3. Análisis de la dimensión que tan satisfecho esta con la atención en las ETM

	4.2.4. Análisis de la dimensión que tan satisfecho esta con la atención al cliente por teléfono

	4.2.5. Análisis de la dimensión que tan satisfecho esta con la facturación

	4.2.5. Análisis de la dimensión que tan satisfecho esta con las tarjetas prepago

	4.2.6. Análisis de la dimensión Que tan satisfecho esta con los planes y promociones


	4.3. Resultados: evaluación de la fidelización del cliente

	4.3.1. Análisis de la dimensión Lealtad

	4.3.2. Análisis de la dimensión Sensibilidad al Precio

	4.3.3. Análisis de la dimensión Comportamiento Actitudinal


	4.4. Contrastación de Hipótesis


	4 4.4.1.Hipótesis general

	4.4.2. Hipótesis Específica

	4.4.2.1. Primera hipótesis específica

	4.4.2.2. Segunda hipótesis específica



	CONCLUSIONES

	SUGERENCIAS

	BIBLIOGRAFÍA




