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RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

CONDICIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL, EN
LOS ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION 2019-1,
UNIVERSIDAD CIENTIFICA DE PERU, SAN JUAN BAUTISTA

AUTOR (es) : IBERICO JARAMA, Ricardo Jesus
RODRIGUEZ DEL AGUILA, Peggy Fiorella

La investigacion tuvo como objetivo general el exponer las condiciones de
calidad del servicio de telefonia movil en los estudiantes de la carrera de ciencias
de la comunicacion de la Universidad Cientifica De Peru, San juan bautista, 2019-
I

La investigacion fue de tipo descriptivo y de disefio no experimental de tipo
descriptivo transversal.

La poblacién lo conformdé 157 estudiantes de la “Universidad Cientifica del
Perd” y la muestra la conformaron 30 estudiantes tomados por conveniencia.

La técnica que se empleé en la recoleccion de datos fue encuesta y el
instrumento fue el cuestionario.

Para el andlisis de los datos se emple0 la estadistica descriptiva.

Los resultados muestran que; SI cumple con un 70% la calidad del servicio de
telefonia movil en los estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-I,

universidad cientifica de Perd, San Juan Bautista.

PALABRAS CLAVE: Calidad del Servicio.



ABSTRACT AND KEYWORDS
SERVICE QUALITY CONDITIONS IN MOBILE TELEPHONY, IN STUDENTS OF
COMUNICATION SCIENCES 2019-II, SCIENTIFIC UNIVERSITY OF PERU, SAN
JUAN BAUTISTA

AUTHOR (s): IBERICO JARAMA, Ricardo Jesus
RODRIGUEZ DEL AGUILA, Peggy Fiorella

The main objective of the research was to expose the conditions of the quality
service in mobile thelephony in the students of communication sciences of the
Scientific University of Peru, San Juan Bautista, 2019-II.

The research was descriptive type and non-experimental design of transversal
type.

The population was made up of 157 students from the "Scientific University of
Peru" and the sample was made of 30 students of the population taken for
convenience.

The technique used for data collection was the survey and the instrument was
the questionnaire.

To analyze the data, descriptive statistics were used.

The results show that; is fullfiled with a 70% service quality conditions

in mobile telephony, in students of Comunication Sciences 2019-Il, Scientific
University of Peru, San Juan Bautista.

KEYWORDS: Service Quality

Vi



CAPITULO I: INTRODUCCION

La calidad del servicio busca garantizar el buen trato brindado al cliente, para asi
alcanzar la lealtad del consumidor, ya que un servicio de buena calidad lograra buenos
resultados a la empresa. Fisher en 1988 dijo que “El servicio se define como el
conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que
se suministran en relacion con las ventas” (Sanchez, 2013).

La presente investigacion “CALIDAD DEL SERVICIO”, identifica la importancia
en todas las empresas y/o instituciones, sean estas publicas o privadas que el cliente
merece siempre recibir una buena calidad al contratar un servicio, y no dejarlos
insatisfecho, ya que, esto provocaria la baja de ambos lados. Es asi que en este
estudio nos planteamos como objetivo general: CONDICIONES DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL EN LOS ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION 2019-Il, UNIVERSIDAD CIENTIFICA DE PERU, SAN JUAN
BAUTISTA.

Nuestro trabajo es abordado a partir de 7 capitulos, a decir:

CAPITULO I. INTRODUCCION

CAPITULO Il. MARCO TEORICO REFERENCIAL.: Antecedentes de la
Investigacion. Bases Teoricas. Definicion de Términos Basicos
CAPITULO Ill. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: Descripciéon del Problema.

Formulacion del Problema: Problema General. Problemas Especificos. Objetivos:
Objetivo General. Objetivos Especificos. Hipotesis: Hipotesis General. Hipoétesis
Derivadas. Variables: Identificacion de Variables. Definicion de Variables.

Operacionalizacion de Variables



CAPITULO IV. METODOLOGIA: Nivel y Tipo de Investigacion. Disefio de
Investigacion. Poblacion y Muestra: Poblacion. Muestra. Técnicas, Instrumento y
Procedimientos de Recoleccion de Datos: Técnicas de Recoleccion de Datos.
Instrumentos de Recoleccion de Datos. Procedimientos de Recoleccion de Datos.
Procesamiento. Analisis e Interpretacion de la Informacién

CAPITULO V: RESULTADOS

CAPITULO VI: DISCUSION. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CAPITULO VII: REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ANEXOS: Anexo 01: Matriz de Consistencia. Anexo 02: Instrumento de
Recoleccion de Datos

Ademas, sustentamos la investigacion con nuestras respectivas fuentes
bibliograficas.

Nos fue un tanto complicado encontrar el hilo a seguir referente a nuestro tema
de investigacion, pero gracias al esfuerzo y apoyo de profesionales especializados se
superd dicho inconveniente con éxito. Nuestro mayor agradecimiento a la Universidad
Cientifica del Pert por darnos la oportunidad de ampliar nuestros conocimientos y

metas personales, para que en un futuro seamos profesionales eficientes y eficaces.

Los Autores



CAPITULO II: MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1 Antecedentes a nivel internacional

Oscar Ronaldo Alvarado Villatoro en su tesis “Servicio al cliente en las empresas de
telefonia de la ciudad de Quetzaltenango” (2011), llego a la siguiente conclusion: “En
las empresas de Telefonia de la ciudad de Quetzaltenango tanto la simpatia como
cortesia del personal que atiende los usuarios es buena, con un 48% de resultados;
lo que evidencia que estas empresas se preocupan porgque los empleados que los
representan mantengan una positiva proyectando estos aspectos al momento de

atender a un cliente”.

Daniel Arturo Ballestas Verbel y Ember Agustin Berrio de la Rosa en su tesis titulada
“Analisis de la calidad del servicio al cliente que brinda Comcel S.A. En la ciudad de
Cartagena de Indias” (2015). Llego a la siguiente conclusion: “la calidad del servicio
gue brinda Comcel S.A por intermedio de los centros de atencion al cliente en la ciudad
de Cartagena, es muy buena, aunque presenta falencias en algunas éareas, la gran
mayoria de los clientes entrevistados coinciden en que existen mas puntos a favor que

opacan aquellas areas negativas de la empresa.”.

Sonia Patricia Reyes Hernandez en su tesis “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la asociacion Share, sede Huehuetenango” (2014).
Concluye que: “Es evidente que la satisfaccion de la calidad del servicio es aceptable
en los aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del
personal 68%, e informacién adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccion en

parqueo con el 77%.



2.1.2 Antecedentes a nivel Nacional

Henry Segovia Espinoza en su tesis titulada “Calidad de servicio percibida vy
satisfaccion del cliente de telefonia moévil del Centro de Atencion al Cliente de
Megaplaza de la empresa de telecomunicaciones América Moévil Peru S.A.C.” (2017).
Llego a la siguiente conclusion: “Se ha encontrado el 88% de los clientes percibe la
calidad del servicio como buena y no hay clientes que perciban el servicio como

excelente”.

Lady Fiorela Navarro Mejia en la tesis “Evaluacion de la calidad del servicio y su
incidencia en la satisfaccién de los clientes de la empresa Claro en la ciudad de
Chachapoyas — 2016”, tuvo como conclusion: “Que la calidad de servicio de la
empresa claro en la ciudad de Chachapoyas es relativamente alta, con un promedio
final de 4.22”.

Carlos Guerrero Parejas en su tesis “Determinacion de indices de satisfaccion de los
clientes de telefonia celular para mejorar la cobertura de servicio en la provincia de
Huancayo” (2016). Concluyo: “Si existe una relacion directa entre la cobertura del
servicio de telefonia celular y la satisfaccion del usuario; es decir a mayor cobertura
del servicio por parte de las operadoras, entonces habrd una mayor satisfaccion del
usuario; respecto a los vi costos la relacion es inversa, a mayor cobertura del servicio,

entonces menor es el costo para el usuario”.

Pedro Manuel Silva Ledén en su tesis titulada “Modelo Optimo de la Calidad y del
Tiempo de la atencion en el servicio que brindan las Operadoras de telefonia Celular
de la region Lambayeque” (2016). Concluye que: “El nivel de calidad y tiempo de la
atencion en el servicio que brindan las operadoras de telefonia celular de la region
Lambayeque 2016 antes de construir el modelo que optimiza la calidad y tiempo en la
atencion, se encuentran considerablemente por debajo de lo esperado, creando
incomodidad, malestar e insatisfaccion por parte de los usuarios.”.

Indhira Cynthia Del Pilar Fernandez Lezameta en su tesis “Estudio de la Calidad de
Servicio de las Redes Mdviles en el Perd” (2012), llego a la siguiente conclusion: “Una

buena gestion de la calidad del servicio favorece tanto al usuario como al proveedor,

4



pues le garantiza al primero el buen funcionamiento del servicio que esta adquiriendo
mientras que al segundo le da la posibilidad de quedar bien con sus clientes y superar

a la competencia”.

2.1.3 Antecedentes a nivel Regional

Chris Oliver Chuquipiondo Alvan en la tesis titulada “Calidad de Atencion en los
clientes en la empresa Movistar de Iquitos en el 2014”, en la Universidad Cientifica del
Peru - lquitos, tuvo como conclusion: ‘La calidad de atencion fue deficiente en la
empresa Movistar de Iquitos en el afio 2014, no existe un sistema integrado de mejora
continua, que permita identificar las debilidades y fortalezas de la empresa para lograr
satisfacer a los clientes, quienes no se encuentran fidelizados con la marca, haciendo

que su desercion sea mayor”.

Mariela Angélica Zevallos Valcarcel en la tesis magistral titulada “Analisis del nivel
de satisfaccion de los usuarios de telefonia mévil de Movistar en la ciudad de Iquitos,
periodo diciembre 2015”. Concretdé su conclusion: “Los factores que influyen en la
satisfaccion del usuario del servicio de telefonia mévil brindado por Movistar, en el
periodo diciembre 2015, son buena calidad del servicio (67.91%), cobertura normal
(64.00%), velocidad de internet normal (66.37%), adecuado precio al servicio
(62.77%) y trato amable y cordial (65.34%). ”

Harry Alexander Montes Acosta en la tesis magistral titulada “Nivel de satisfaccion
de los clientes de telefonia celular de claro en la ciudad de Iquitos, periodo Diciembre
2016”. Concluyo: “La cobertura o alcance de servicio y la Velocidad de Internet influyen
en la satisfaccion de los clientes de telefonia celular de Claro en la ciudad de Iquitos
en el periodo Diciembre 2016. En cambio, el trato recibido no influye en el nivel de

satisfaccion”.

Rosalia Mavila Rubifios Bartens y Sheyla Magdalena Rubifios Bartens en su tesis
“Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios del operador de telefonia movil Bitel
en la ciudad de Iquitos, periodo 2015”, determinaron: “Que el 74.52% de los usuarios

de Bitel se mostraron plenamente satisfechos con el servicio de telefonia movil
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brindado, y que los factores que influyen en la satisfaccién del usuario del servicio de
telefonia mévil brindado por el operador Bitel, en el periodo 2015, son: buena calidad
del servicio (62.22%), buena cobertura (58.52%), buena velocidad de internet
(40.74%), adecuado precio del servicio (51.85%), y trato amable y cordial (84.44%).”.

Adriana Milagros Sanjurjo del Aguila y Katherine Gisell Romero Vergara en la tesis
titulada “Analisis de la calidad del servicio de atencion al cliente de la empresa
Movistar, Iquitos, en estudiantes de Ciencias de la Comunicacion — Universidad
Cientifica del Peru, 2017”, en la Universidad Cientifica del Peru - lquitos, concluyen
que: “ El nivel de satisfaccion del servicio de atencion al cliente en la empresa Movistar
Iquitos es regular, con un 46 (66.7%) en los estudiantes de Ciencias de la

Comunicaciéon — Universidad Cientifica del Peru, 2017.”.



2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Servicio
La palabra servicio, esta vinculada etimolégicamente o proviene de los
términos en Latin “servitium” y “servus”, que significan “servidumbre” y
“siervo o0 esclavo” respectivamente. Y si bien actualmente no existen
“esclavos”, el concepto de servicio, como actividad o trabajo aun se
mantienen y se usa sobre todo cuando la labor se cumple en favor de otra
persona o de una institucion. Asi como también, para referirse a ésta labor o
tarea realizada a través de este acto realizado. . Segun (Diezhandino Nieto,
1993): “Si se acepta el término «servicio» en su sentido etimoldgico,
entenderiamos por tal aquella informacion que proporciona asistencia,
atencién, ayuda al lector. Pero «servir» es también aprovechar, o, ser de

provecho, ser util, valer, venir bien”

2.2.1.1. Caracteristicas de los servicios.

Es importante saber que de las caracteristicas que diferencian a los
bienes de los servicios, hay que destacar que estas son parte
fundamental para precisar que decisiones se van a tomar en
determinados momentos, y por lo tanto entender como estas
caracteristicas es parte indispensable al momento de determinar la
calidad del servicio. Segun (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) hay
tres caracteristicas documentadas de los servicios: intangibilidad,
heterogeneidad e inseparabilidad, los cuales deben ser reconocidas

para una comprension completa acerca de servicios de calidad.



2.2.1.1.1. Intangibilidad

Una de las dimensiones que diferencian a los servicios de los
bienes, es que estos son objetos que se pueden tocar, ver, y estan
mas relacionados al producto, son tangibles; mientras que en los
servicios son aquellos que va a determinar la calidad del servicio, es
el resultado del servicio en si mismo, ya que esta no se puede
apreciar con los sentidos antes de realizado el servicio.

Para (Zeithaml V. , 1981), La naturaleza intangible de los
servicios y las cualidades de alto nivel de experiencia, implican que
el servicio generalmente debe seleccionarse sobre la base de que
se tiene menor informacién, previa a la compra en el caso de los
productos.

2.2.1.1.2. Heterogeneidad

(Duque, 2005) Al hablar de heterogeneidad como caracteristica
de los servicios, se refiere a que por diferentes factores, el resultado
de las prestaciones suele variar dependiendo del cliente, del dia, del
ambiente, etc. Es por lo tanto, dificil que se asegure una calidad que
se mantenga uniforme, ya que lo que la empresa cree, puede ser
muy distinto a lo que el cliente perciba de ella.

2.2.1.1.3 Inseparabilidad

(Charles, Joseph, & Carl, 2002) Sefialan que los bienes se
producen, se venden y luego se consumen. En cambio, en los
servicios, es mas comun que estos se produzcan, vendan y consuman
al mismo tiempo, es decir, su produccién y consumo son actividades

inseparables. Por tanto para (Philip, Direccion de Marketing
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Conceptos Esenciales, 2002), la interaccion entre el proveedor y el
cliente, es una caracteristica especial de la mercadotecnia de
servicios. Ambos personajes (el cliente y el proveedor) afectan el

resultado.

2.2.1.2 El tridngulo del servicio
(Albrecht & Bradford, 2001) En su libro “La excelencia del servicio”, ilustro
como un triangulo la filosofia del servicio y defini6 cada uno de sus

componentes.

ESTRATEGIA
DEL
SERVICIO

e El cliente: Es la persona que adquiere el servicio o el bien que se esta
ofreciendo, por lo tanto debemos conocerlo e identificarlo.

e Laestrategia: Cuando ya conocemos al cliente en su parte demogréfica,
quiere decir, donde y con quien vive, a que se dedica, cuanto gana
mensualmente, etc., y en su parte psicografica, que se refiere a lo que este
opina y siente acerca de nuestro servicio o producto; se establece una
estrategia. Esta estrategia, tiene dos disposiciones: La interna que esta
mas relacionada con el servicio y la externa, que corresponde a la

“promesa del servicio” ofrecido a los usuarios. La promesa que se hizo a

9



los clientes debe estar bajo monitoreo, y se debe medir el grado en que
esta se cumple.
e Lagente: En este grupo de personas se encuentran todos aquellos que
conforman la empresa, desde el presidente hasta la persona encargada del
aseo; todos ellos deben estar comprometidos con la estrategia planteada y
en particular con la “promesa de servicio”.
e Los sistemas: Se refiere a la manera definida en que una empresa
dirige su negocio, a través de algunos de estos sistemas, se pretende
coordinar a todo el personal que labura en la empresa, a través de otros, el
cliente puede interactuar con el negocio y viceversa. Por ultimo, existen
sistemas que se conectan a la estrategia del servicio, ya que, mientras esta
estrategia este centrada en el servicio al cliente, ira influenciando en el resto
de sistemas de manera que estos también se enfoquen en el cliente.
2.2.2. Calidad
El término calidad ha sido definido por varios autores, como el valor (Abbott,
1955; Feigenbaum, 1951), la conformidad con las especificaciones (Gilmore,
1974; Levitt, 1972), la conformidad con los requisitos exigidos (Crosby, 1979), la
aptitud para el uso del producto (Juran, 1974, 1988), la busqueda de no perdida
por parte del cliente (Ross, 1989), y el conocimiento y/o superacion de
expectativas de los clientes (Grénroos, 1983) (Parasuraman, Zeithaml, & Berry,
1985). Para la 1ISO (9000, 2015), se debe entender por calidad, al grado en el
gue un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores), cumplen con ciertos
requisitos (necesidades 0 expectativas establecidas); los requisitos deben
satisfacer las expectativas del cliente. Segun (Zeithaml, A. Parasuraman, &
BERRY, 1993), definen que la calidad del servicio es evaluado por clientes que
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han seleccionado una empresa y se sienten contentos con los servicios que
experimentaron, estos clientes volveran a utilizar el servicio nuevamente y
hablaran de manera positiva acerca de la empresa con otras personas.
2.2.3. Calidad del servicio
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) Denominan calidad del servicio al
grado de diferencia entra la percepcion y las expectativas del cliente, hablando
de las dimensiones de la calidad del servicio que puedan afectar como se
comportaran los futuros consumidores.
2.2.3.1. Expectativa
Se denomina expectativa a la creencia previa del usuario acerca del
servicio que se le estd brindando, a partir de donde el cliente creara su
propio juicio sobre el desempefio de la empresa; es aquello que el
consumidor esta esperando recibir del servicio, y estas expectativas se
crean a través de la comunicacion, por las experiencias de personas que
ya tuvieron una primera experiencia. De acuerdo a (Matsumoto Nishizawa,
R, 2014), este nivel de expectativa en el usuario no es estable, puede variar
ampliamente y va depender del punto de referencia que el cliente tenga.
También, que algo que caracteriza a las expectativas es su dinamismo y
gue con el mercado actual, altamente competitivo y volatil, pueden cambiar
con facilidad.
2.2.3.2 Percepcibén
Para (Matsumoto Nishizawa, R, 2014) La percepcion es como las
personas valoran los servicios, quiere decir, como estas reciben vy
evallan los servicios de una empresa. Estas percepciones se

encuentran enlazadas con las dimensiones de la calidad del servicio, las
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cuales son: Elementos tangibles, confiabilidad, sensibilidad, seguridad y
empatia.
2.2.4. Dimensiones de la calidad de servicio
De acuerdo a (ZEITHAML, Valerie, BITNER, Mary Jo, & GREMLER, 2009)
el modelo Servqual agrupa cinco dimensiones para medir la calidad del
servicio:
eElementos tangibles

Son todos aquellos elementos que se pueden ver o tocar, la
apariencia del personal, como estan distribuidas las instalaciones, la
infraestructura, materiales, los equipos.

e Confiabilidad

Quiere decir que el servicio prometié brindar, se ejecutara de manera
fiable y con cuidado. La confiabilidad se refiere a que la empresa va
cumplir con lo que ofrece, involucran las entregas, las soluciones de los
problemas, el suministro del servicio y fijar los montos a pagar.

e Capacidad de respuesta (sensibilidad)

Se refiere a la disposicidn que se tiene para brindar ayuda a los
usuarios para que tengan una experiencia de servicio rapida y adecuada.
Esta directamente relacionada a la atencion y al tiempo que se le dedica
a tratar las solicitudes, escuchar las quejas, responder las preguntas de
los clientes y solucionar problemas.

e Seguridad

Es el reflejo del conocimiento y la atencion de los colaboradores de la
empresa, asi como la habilidad que estos tengan para inspirar credibilidad
y también confianza en los clientes.
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eEmpatia
Tiene que ver con el nivel de atencién personalizada que se le ofrece
como empresa al cliente. Este servicio personalizado debe estar adaptado
a los gustos y caracteristicas del cliente.
2.2.5. El Cliente
Segun el Diccionario de Marketing (Bengoechea, 1999), el cliente es
aquella persona u organizacién que compra algo, ya sea para su propio disfrute
o para el disfrute de un tercero, como suele ocurrir en el caso de los infantes;
es la poblaciébn méas importante para la compafiia.
En el libro “La excelencia del servicio” (Albrecht & Bradford, 2001), presenta
siete principios que definen al cliente:
e Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
¢ Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.
e Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.
¢ Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un
favor atendiéndolo.
e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun
extrano.
e Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.
¢ Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el

alma de todo negocio.
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2.2.5.1 Factores que influyen en las Expectativas del Cliente
De acuerdo a, (Estrada Vera, Servicio y Atencion al Cliente, 2007)
los factores serian:

a) Eficiencia: Ser eficiente implica actuar en concordancia con lo que
al solicitante se le ofrece. ¢Se le estad entregando al solicitante
aquella informacién o accion exacta que esta buscando?

b) Confianza: ¢Las personas a las que se les hace una consulta o
solicitud transmiten autoridad, seguridad a sus interlocutores?

c) Servicialidad: Se da como un plus cuando al solicitante se le
brindan acciones mas alla y mas relevantes de las que este solicito,
informacion mas detallada, sugerencias, buen trato.

d) Interés personal: Al demostrar interés personal cuando
resolvemos una duda del cliente o de usuario, la relacion con el
interlocutor cambia, y lo que antes era una relacién de ellos y
nosotros, se transforma en una relacion de aprecio.

e) Confiabilidad: Quiere decir que el cliente o usuario pueda estar
seguro de como se desempenia la organizacion.

2.2.5.2. Servicio al cliente
El servicio al cliente en una empresa o compafiia, esta ligado al tipo
de ayuda que esta brinda a sus consumidores, ya sea para resolver
dudas acerca del tipo de servicio que se brinda o sobre el producto que
se ofrece. (Zeithaml V. 2002) afirma que el servicio al cliente funciona
como apoyo para el desempefio de los productos basicos de las
empresas. Por lo general, el servicio al cliente incluye responder

preguntas, tomar pedidos y aspectos relacionados a la facturacién,
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manejar las reclamaciones y en ocasiones, el mantenimiento y la
reparacion previamente comprometidos
Resulta de vital importancia para las empresas, que a travées de
estos servicios de atencion se fortalezcan las conexiones cliente-
empresa. Estos no deben confundirse con los servicios, que en si
mismo, ofrece la compafia.
2.2.5.4. Satisfaccion del cliente
(Reyes Benitez, Mayo Alegre, & Loredo Carballo, 2009) Define
como la “Satisfaccién es la respuesta de saciedad del cliente. Es un
juicio acerca de un rasgo del producto o servicio, o un producto y
servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero de
recompensa que se relaciona con el consumo.”
2.2.5.4.1. Reglas para la Satisfacciéon Total del Cliente
Para (Estrada Vera, Servicio y Atencién al Cliente, 2007) estas son
las reglas que se deben seguir para conseguir una satisfaccion en el
cliente:
a) Muestre Aprecio Auténtico: Todo cliente estara abierto a recibir
un mensaje que sea de su agrado o aceptar cumplido sincero.
b) Estimule a sus Clientes: Hay que reconocer con qué cualidades
y/o virtudes cuentan nuestros usuarios o clientes.
c) Sea Amigable y Amistoso: Debe ser capaz de transmitir empatia
y animo durante la conversacion con el interlocutor o cliente.
d) Actie con Cortesia: Actuar de una manera cortes siempre

constituird una gran herramienta de relaciones humanas.
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e) Sonria: Sonreir de forma natural funciona como un elemento
gratificante en la relacion con el cliente o usuario.

f) Siempre Entusiasta y Positivo: Actuar de manera entusiasta,
denota la emocion del colaborador de la empresa para con su
institucion y acerca de lo que esta puede hacer por el cliente o
usuario.

g) Reconocer los Errores: Entender que aceptar y aprender de los
errores es la mejor manera para continuar creciendo.

2.3. Definicién de Términos Basicos

e Calidad, (Juran, 1993), Define calidad como un conjunto de caracteristicas que
logran satisfacer las necesidades de los clientes, ademas, consiste en no tener
deficiencias. La calidad es la adecuacion para el uso satisfaciendo las
necesidades del cliente.

e Cliente, define a la persona u organizacion que realiza una compra. Puede
comprar tanto como para que el mismo pueda disfrutar del bien adquirido, como
puede comprar para otra persona, como en el caso de los productos para
menores de edad. El cliente, es la parte mas importante de toda la compafia.
(Bengoechea, 1999)

e Servicio, actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de
una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades. (Stanton & Walker, 2004)

e Producto, Son los servicio, objetos fisicos, las ideas, personas, los sitios y las
organizaciones, ofrecidos para la atencién de un mercado, para adquirirse y
gue al mismo tiempo puede satisfacer un deseo o necesidad. (Philip & Kevin,
Direccion de Marketing, 2006)
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e Satisfaccion, es el estado de animo resultado de la comparacion entre el
rendimiento que se percibe acerca de un producto O servicio, con sus

expectativas. (Kotler, 1996)
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CAPITULO lIl: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1.Descripcién del Problema

Es usual escuchar que el servicio de telefonia mévil en la ciudad de Iquitos carece
de calidad, y se califica esto en base a cuan satisfechos nos sentimos como
consumidores, con respecto al servicio que estamos contratando. Existen hasta la
fecha en la ciudad cuatro empresas de telefonia mévil: Movistar, Claro, Entel y Bitel,
y siendo hoy mucho mas facil migrar o hacer portabilidad de una empresa a otra, los
usuarios tenemos libertad de escoger que servicio nos conviene contratar. Sin
embargo son las empresas quienes deberian dar prioridad en recibir, escuchar y
atender los reclamos, criticas 0 comentarios que los usuarios dejan. Frecuentemente
analizarlos y poner en practica acciones para que el servicio que se ofrece al publico
sea mas eficiente y se acomode a las necesidades del usuario, por lo que se formula

el siguiente problema.

3.2.Formulacién del Problema
3.2.1. Problema General

e ¢;Se cumple las condiciones de la calidad del servicio de telefonia maovil, en
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion 2019-1l de la Universidad Cientifica

del Perd, San Juan Bautista?

3.2.2. Problemas Especificos

e ¢Se cumple la calidad del servicio de telefonia moévil, en estudiantes de
Ciencias de la Comunicacion 2019-I1 de la Universidad Cientifica del Pera, San

Juan Bautista?
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e (Se dan las expectativas del cliente en el servicio de telefonia movil, en
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion 2019-11 de la Universidad Cientifica
del Peru, San Juan Bautista?

e ¢ Se logra el nivel de satisfaccion del cliente en el servicio de telefonia movil, en
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion 2019-11 de la Universidad Cientifica

del Perd, San Juan Bautista?

3.3.0bjetivos
3.3.1. Objetivo General
Analizar las condiciones de la calidad del servicio de telefonia movil en
estudiantes de ciencias de la comunicacién 2019-Il, de la Universidad Cientifica
del Perd, San Juan Bautista.
3.3.2. Objetivos Especificos

e Evaluar la calidad del servicio de telefonia movil en estudiantes de ciencias de
la comunicacion 2019-1l, de la Universidad Cientifica del Per(, San Juan
Bautista.

e Evaluar las expectativas del cliente en el servicio de telefonia movil, en
estudiantes de ciencias de la comunicacién 2019-Il, de la Universidad Cientifica
del Peru.

e Evaluar la satisfaccion del cliente en el servicio de telefonia movil, en
estudiantes de ciencias de la comunicacién 2019-Il, de la Universidad Cientifica

del Peru.
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3.4.Hipotesis
3.4.1. Hipétesis General

Si cumple las condiciones de la calidad del servicio de telefonia movil, en
estudiantes de Ciencias de la Comunicaciéon 2019-1I, de la Universidad

Cientifica del Pert, San Juan Bautista.

3.4.2. Hipétesis Derivadas

e Sise da la calidad del servicio de telefonia movil, en estudiantes de ciencias de
la comunicacion 2019-1l, de la Universidad Cientifica del Perd, San Juan
Bautista.

e Si cumple las expectativas del cliente en el servicio de telefonia movil, en
estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-Il, de la Universidad Cientifica
del Peru, San Juan Bautista.

e Si se logra la satisfaccion del cliente en el servicio de telefonia movil, en
estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, de la Universidad Cientifica
del Peru, San Juan Bautista.

3.5.Variables
3.5.1. Identificacién de Variables
Variable Independiente (X): Calidad del Servicio de telefonia mavil.
3.5.2. Definicion de Variables
Se denomina calidad del servicio, a la direccion y grado de discrepancia
entre la percepcion del cliente y sus expectativas, en términos de las
dimensiones de la calidad del servicio que pueden afectar el comportamiento

futuro de los consumidores (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

La variable Calidad del servicio se define operacionalmente con la

apreciacion: S| CUMPLE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL
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si la puntuacion oscila entre 11 — 20. Y NO CUMPLE LA CALIDAD DEL

SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL si la puntuacién oscila entre 0 — 10.

3.5.3. Operacionalizacion de Variables

Variables Indicadores indices
1. Calidad del servicio
- Modernidad de los equipos en
uso
- Instalaciones fisicas visualmente
1.1. Elementos . .
Tangibles atractivas para el cllent_e
- Informacion o publicidad de la
empresa disponible y atractiva
para el cliente
- Cumplimiento de los servicios
prometidos conforme con los
1.2, Fiabilidad requerimientos del qliente Sl sila
- Erores cometidos en la | pyntyacion
prestacion del servicio oscila entre
- Tiempo de respuesta y solucion 11 - 20
1.3. Capacidad de | a quejas y reclamos
respuesta - Cumplimiento en la entrega del
servicio prometido NO, sila
- Ejecucion de procedimientos | puntuacion
conformes a las disposiciones de | gscila entre
la organizacién 0-10

Variable Independiente (X):
Calidad del Servicio de
telefonia movil

1.4. Seguridad

- Normativa legal

- Personal calificado

- Contacto directo con el cliente en
la prestacion de servicio y la

1.5. Empatia resolucién de quejas y reclamos

- Pulcritud de los empleados

2. Expectativas del cliente en el servicio
2.1. Comunicacién u opiniones y recomendaciones
sobre el servicio
2.2. Necesidades personales
2.3. Experiencias con el servicio que el cliente haya
tenido previamente
2.4. Comunicaciones externas, que la misma
empresa realice sobre las prestaciones de su
servicio y que incidan en las expectativas que
el cliente tiene sobre las mismas
3. Satisfaccion del cliente
3.1. Predisposicion de los empleados a prestar
ayuda a los clientes
3.2. Comunicacion clara de los empleados hacia
los clientes
3.3. Informacion concisa que ofrecen los
empleados a los clientes
3.4. Constancia de la empresa en mantener

informados a sus clientes, a través de
publicidad virtual, gréfica, televisiva y radial
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CAPITULO IV: METODO

4.1.Tipo de Investigacion
4.1.1. Nivel de Investigacion

La investigacion de acuerdo al nivel de conocimiento pertenece a una
investigacion descriptiva, con una variable: Calidad del servicio de
telefonia movil.

El estudio pertenece al enfoque cuantitativo de investigacién porque
las preguntas de investigacion versaran sobre cuestiones especificas,
porque se revisard investigaciones anteriores, porgue se sometera a
prueba la hipotesis mediante el empleo de los disefios de investigacion
apropiados; porque se usara la recoleccion de datos para probar la
hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico.

4.1. 2. Tipo de Investigacion

La investigacion sera de tipo descriptivo porque se estudiara la

situacion en que se encuentra la variable (Avila, R. B., 2000): Calidad del

servicio.

4.2.Disefio de Investigacion

El disefio general de la investigacion sera el no experimental de tipo descriptivo
transversal.

Sera No experimental porque no se manipulara la variable en estudio Calidad del
Servicio.

Sera Descriptivo Transversal porque se recogera la informacién en el mismo lugar

y en un momento determinado.
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Esquema:

Donde:

M : Es la Muestra.

O : Observacion de la muestra (Hernandez Sampieri, Roberto. et al., 2006).

Los pasos que se siguen en la aplicacion del disefio son:

1. Realizar la observacion a la variable (recojo de informacién sobre el objeto de
estudio).

2. Procesar o sistematizar la informacion o datos.

3. Clasificar la informacion o datos, organizandolos en cuadros o tablas y
representarlos en graficos.

4. Analizar e interpretar la informacion o datos.

4.3.Poblacién y Muestra
4.3.1. Poblacion
La poblacion comprende a todos los estudiantes de la carrera ciencias de
la comunicacion matriculados 2019-11, Universidad Cientifica del Peru, con sede
en el distrito de San Juan Bautista, provincia de Maynas, departamento de
Loreto, la cual asciende a un total de 157 (segun datos de la Oficina de la

Facultad de Educacién y Humanidades)
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4.3.2. Muestra
La muestra comprende a los estudiantes matriculados durante el semestre
2019-1l, del IV y V ciclo de la carrera de Ciencias de la Comunicacion,
Universidad Cientifica del Peru, llegando a un total de 30 estudiantes tomados
por conveniencia.
La seleccion de la muestra sera no aleatoria intencionada.
4.4.Técnicas, Instrumento y Procedimientos de Recoleccion de Datos
4.4.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
La técnica que se empled en la recoleccion de datos fue la encuesta porque
se observo el hecho en forma indirecta.
4.4.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
El instrumento que se empled en la recoleccion de datos fue el cuestionario,
el cual fue sometido a prueba de validez y confiabilidad obteniendo como
resultado general 88.14 ptos y 0.848 respectivamente.
4.4.3. Procedimientos de Recoleccion de Datos
v’ Elaboracion y aprobacion del proyecto de tesis.
v" Elaboracion del instrumento de recoleccién de datos.
v Prueba de validez y confiabilidad al instrumento de recoleccién de datos.
v' Recojo de la informacion.
v Procesamiento de la informacion.
v Organizacion de la informacion en cuadros.
v Andlisis de la informacion.
v' Interpretacion de datos.
v’ Elaboracion de discusion y presentacion del informe.

v' Sustentacion del informe.
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4.5.Procesamiento y Analisis de la Informacion
4.5.1. Procesamiento de la Informacion
El procesamiento de los datos se efectuara en forma mecanica sobre la
base de los datos.
4.5.2. Anélisis de la Informacion

El analisis e interpretacion de los datos se efectuara empleando la

estadistica descriptiva: Frecuencia, promedio ( x ), porcentaje (%)
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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1. Andlisis Descriptivo

5.1.1. Evaluacion de la calidad del servicio de telefonia moévil

Cuadro N° 1

La calidad del servicio en los estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-

I, Universidad Cientifica del Pertd, San Juan Bautista

Si No
CALIDAD DEL SERVICIO 11 - 20 00— 10 Total
f % f % f %
ELEMENTOS TANGIBLES 30 100.0
1 | Modernidad de los equipos en uso 21 70.0 9 30.0 30 100.0
2 | Instalaciones fisicas visualmente atractivas para el cliente 28 93.0 2 7.0 30 100.0
3 Informacién o] pu_blicidad de la empresa disponible y 20 67.0 10 33.0 30 100.0
atractiva para el cliente
FIABILIDAD 30 100.0
Cumplimiento de los servicios prometidos conforme con los
! requerimientos del cliente 14 41.0 16 53.0 30 100.0
2 | Errores cometidos en la prestacion del servicio 17 57.0 13 43.0 30 100.0
CAPACIDAD DE RESPUESTA 30 100.0
1 | Tiempo de respuesta y solucién a quejas y reclamos 19 63.0 11 37.0 30 100.0
2 | Cumplimiento en la entrega del servicio prometido 23 7.0 7 23.0 30 100.0
SEGURIDAD 30 100.0
1 E_jecuc_ic’)_n de procedi_mienfos conformes a las 22 73.0 27.0 30 100.0
disposiciones de la organizacion
2 | Normativa legal 22 73.0 8 27.0 30 100.0
3 | Personal calificado 21 70.0 9 30.0 30 100.0
EMPATIA 30 100.0
1 Contacto di_rgcto con e_zl cliente en la prestacién de servicio 21 70.0 9 30.0 30 100.0
y la resolucién de guejas y reclamos
2 | Pulcritud de los empleados 27 90.0 10.0 30 100.0
Promedio( X ) 21 70.0 9 30.0 30 100.0

Fuente: Base de datos de los autores
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Grafico N° 1
La calidad del servicio en los estudiantes de ciencias de la comunicaciéon 2019-

I, Universidad Cientifica del Pert, San Juan Bautista

30%

Fuente Cuadro N° 1

En el cuadro y grafico N° 1 se observa La calidad del servicio en los estudiantes de
ciencias de la comunicacion 2019-11, Universidad Cientifica del Perd, San Juan Bautista

y es lo siguiente:

Del promedio ( X ) de 30 (100%) Estudiantes, 21 (70.0%) Estudiantes respondieron Sl en
un rango de 11 - 20 la calidad del servicio predominando con 93% el indicador: Instalaciones
fisicas visualmente atractivas para el Cliente. 9 (30.0%) Estudiantes respondieron que NO en
un rango de 00 - 10 la calidad del servicio predominando con 53% el indicador: Cumplimiento
de los servicios prometidos conforme con los requerimientos del cliente; concluyendo que Sl
se da La calidad del servicio en los estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11,

Universidad Cientifica del Pert, San Juan Bautista.
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Con estos resultados se logra el objetivo especifico N° 1 que dice: Evaluar la calidad del
servicio de telefonia movil en estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, de la
Universidad Cientifica del Pert, San Juan Bautista.

Asi mismo se aprueba la hipotesis derivada N° 1 que dice: Si se da la calidad del servicio
de telefonia movil, en estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, de la Universidad

Cientifica del Perd, San Juan Bautista.

28



Cuadro N° 2

Las expectativas del cliente en el servicio en los estudiantes de ciencias de la

comunicacion 2019-1l, Universidad Cientifica del Perd, San Juan Bautista

Si

No

EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EN EL SERVICIO 11-20 00-10 Total
f % f % f %
30 100.0
g::rr\ﬂgir;lcacmn u opiniones y recomendaciones sobre el 18 60.0 12 40.0 30 100.0
Necesidades personales 23 77.0 7 23.0 30 100.0
3 Expe_zrlenmas con el servicio que el cliente haya tenido 12 20.0 18 60.0 30 100.0
previamente
Comunicaciones externas, que la misma empresa realice
4 | sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las 23 77.0 7 23.0 30 100.0
expectativas que el cliente tiene sobre las mismas
Promedio( X ) 19 63.0 11 37.0 30 100.0

Fuente: Base de datos de los autores

Grafico N° 2

Las expectativas del cliente en el servicio en los estudiantes de ciencias de la

comunicacion 2019-Il, Universidad Cientifica del Perd, San Juan Bautista

NO
37%

Fuente: Cuadro No 2

63%
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En el cuadro y grafico N° 2 se observa Las expectativas del cliente en el servicio en los
estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, Universidad Cientifica del Peru, San

Juan Bautista y es lo siguiente:

Del promedio ( X ) de 30 (100%) Estudiantes, 19 (63.0%) Estudiantes respondieron Sl en
un rango de 11 - 20 las expectativas del cliente en el servicio predominando con 77% los
indicadores: Necesidades personales; Comunicaciones externas, que la misma empresa realice
sobre las prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas que el cliente tiene sobre
las mismas. 11 (37.0%) Estudiantes respondieron que NO en un rango de 00 - 10 las
expectativas del cliente en el servicio predominando con 60% el indicador: Experiencias con
el servicio que el cliente haya tenido previamente; concluyendo que Sl se da Las expectativas
del cliente en el servicio en los estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11,
Universidad Cientifica del Pert, San Juan Bautista.

Con estos resultados se logra el objetivo especifico N° 2 que dice: Evaluar las expectativas
del cliente en el servicio de telefonia mévil, en estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-
I1, de la Universidad Cientifica del Peru.

Asi mismo se aprueba la hipétesis derivada N° 2 que dice: Si se cumplen las expectativas
del cliente en el servicio de telefonia movil son regulares, en estudiantes de ciencias de la

comunicacion 2019-11, de la Universidad Cientifica del Per(, San Juan Bautista.
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Cuadro N° 3

La satisfaccion del cliente en los estudiantes de ciencias de la comunicacion

2019-Il, Universidad Cientifica del Perd, San Juan Bautista

P Si No Total
SATISFACCION DEL CLIENTE 11-20 00-10
f % f % f %

30 100.0

Zir:gggoslcmn de los empleados a prestar ayuda a los 27 90.0 3 10.0 30 100.0

Comunicacién clara de los empleados hacia los clientes 18 60.0 12 40.0 30 100.0

3 Icrrifgrzzgzclon concisa que ofrecen los empleados a los 18 60.0 12 40.0 30 100.0
Constancia de la empresa en mantener informados a sus

4 | clientes, a través de publicidad virtual, gréfica, televisiva y 24 80.0 6 20.0 30 100.0

radial
Promedio( X) | 22 73.0 8 27.0 30 | 100.0

Fuente: Base de datos de los autores

Grafico N° 3

La satisfaccion del cliente en los estudiantes de ciencias de la comunicacion

2019-11, Universidad Cientifica del Peru, San Juan Bautista

27%

Fuente: Cuadro No 3
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En el cuadro y grafico N° 3 se observa La satisfaccion del cliente en el servicio en los
estudiantes de ciencias de la comunicacidon 2019-11, Universidad Cientifica del Peru, San

Juan Bautista y es lo siguiente:

Del promedio ( X ) de 30 (100%) Estudiantes, 22 (73.0%) Estudiantes respondieron Sl en
un rango de 11 - 20 la satisfaccion del cliente en el servicio predominando con 90% el
indicador: Predisposicion de los empleados a prestar ayuda a los clientes. 8 (27.0%) Estudiantes
respondieron que NO en un rango de 00 - 10 la satisfaccion del cliente en el servicio
predominando con 40% los indicadores: Comunicacion clara de los empleados hacia los
clientes, Informacidon concisa que ofrecen los empleados a los clientes; concluyendo que SlI se
da La satisfaccion del cliente en el servicio en los estudiantes de ciencias de la
comunicacién 2019-11, Universidad Cientifica del Perd, San Juan Bautista.

Con estos resultados se logra el objetivo especifico N° 3 que dice: Evaluar la satisfaccion
del cliente en el servicio de telefonia movil, en estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-
I1, de la Universidad Cientifica del Peru.

Asi mismo se aprueba la hipétesis derivada N° 3 que dice: Si se logra la satisfaccion del cliente
en el servicio de telefonia movil, en estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, de la

Universidad Cientifica del Perd, San Juan Bautista.
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Cuadro N° 4

Evaluaciéon de la calidad del servicio de telefonia mévil en los estudiantes de

ciencias de la comunicacion 2019-Il, universidad cientifica de Peru, San Juan

Bautista
Si No
CALIDAD DEL SERVICIO 11-20 00-10 Total
f % f % f %
1 | Calidad del servicio 21 70.0 9 30.0 30 100.0
2 | Expectativas del cliente en el servicio 19 63.0 11 37.0 30 100.0
3 | Satisfaccion del cliente en el servicio 22 73.0 8 27.0 30 100.0
Promedio( X) | 21 70.0 9 30.0 30 | 100.0
Fuente: Cuadros N 1, 2, 3
Grafico N° 4

Evaluacién de la calidad del servicio de telefonia moévil en los estudiantes de

ciencias de la comunicacion 2019-Il, Universidad Cientifica del Peru, San Juan

ESTUDIANTES %

80%

70%
70% 63%

60%
50%

40%
30%

30%
20%
10%

0%

Calidad del servicio  Expectativas del cliente Satisfaccidn del cliente
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73%
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70%

30%

Promedio
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Fuente: Cuadro No 4
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En el cuadro y grafico N° 4 se observa la evaluacion de la calidad del servicio de
telefonia moévil en los estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, Universidad

Cientifica del Perd, San Juan Bautista y es lo siguiente:

Del promedio ( X ) de 30 (100%) Estudiantes, 21 (70.0%) Estudiantes respondieron Sl en
un rango de 11 - 20 la evaluacion de la calidad del servicio de telefonia moévil predominando
con 73% los indicadores de la dimension: Satisfaccion del cliente en el servicio, con su
indicador: Predisposicion de los empleados a prestar ayuda a los clientes. 9 (30.0%) Estudiantes
respondieron que NO en un rango de 00 - 10 la evaluacion de la calidad del servicio de
telefonia movil predominando con 37% los indicadores de la dimension: Expectativas del
cliente en el servicio, con su indicador: Experiencias con el servicio que el cliente haya tenido
previamente; concluyendo que Sl cumple la calidad del servicio de telefonia maévil en los
estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, Universidad Cientifica del Peru, San
Juan Bautista.

Con estos resultados se logra el objetivo general que dice: Analizar las condiciones de la
calidad del servicio de telefonia movil en estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-Il,
de la Universidad Cientifica del Pert, San Juan Bautista.

Asi mismo se aprueba la hipétesis general que dice: Si cumple las condiciones de la calidad del
servicio de telefonia movil, en estudiantes de Ciencias de la Comunicacion 2019-11, de la

Universidad Cientifica del Pert, San Juan Bautista.
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CAPITULO VI: DISCUSION. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Discusion

Se denomina calidad del servicio, a la direccion y grado de discrepancia entre la
percepcion del cliente y sus expectativas, en términos de las dimensiones de la calidad
del servicio que pueden afectar el comportamiento futuro de los consumidores
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

En cuanto a esto al realizar el analisis descriptivo sobre CONDICIONES DE LA
CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL, EN LOS ESTUDIANTES DE
CIENCIAS DE LA COMUNICACION 2019-1l, UNIVERSIDAD CIENTIFICA DE PERU,
SAN JUAN BAUTISTA arroja los siguientes resultados Sl cumple con un 70% la
calidad del servicio de telefonia movil en los estudiantes de ciencias de la
comunicacion 2019-Il, universidad cientifica de Peru, San Juan Bautista, estos
resultados se asemejan a los de Mariela Angelica Zevallos Valcarcel en la tesis
magistral titulado “Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios de telefonia movil
de Movistar en la ciudad de lquitos, periodo diciembre 2015”. Llegando a la siguiente
conclusién: “Los factores que influyen en la satisfaccion del usuario del servicio de
telefonia movil brindado por Movistar, en el periodo diciembre 2015, son Buena
calidad del servicio (67.91%), Cobertura normal (64.00%), velocidad de internet
normal (66.37%), adecuado precio al servicio (62.77%) y trato amable y cordial
(65.34%) .

Asi mismo Harry Alexander Montes Acosta en su tesis magistral titulado “Nivel de
satisfaccion de los clientes de telefonia celular de claro en la ciudad de lquitos, periodo
Diciembre 2016”). Concluyendo: “La “cobertura o alcance de servicio” y la “Velocidad

de Internet” influyen en la satisfaccion de los clientes de telefonia celular de Claro en
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la ciudad de Iquitos en el periodo Diciembre 2016. En cambio, el “trato recibido” no

influye en el nivel de satisfaccion”.
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6.2. Conclusiones

6.2.1. Conclusiones Parciales

>

Sl, se da La calidad del servicio en los estudiantes de ciencias de la
comunicacion 2019-11, Universidad Cientifica del Pert, San Juan Bautista.

Sl, se da Las expectativas del cliente en el servicio en los estudiantes de
ciencias de la comunicacion 2019-1l, universidad cientifica de Peru, San Juan
Bautista.

Sl, se da La satisfaccion del cliente en el servicio en los estudiantes de ciencias
de la comunicacion 2019-11, Universidad Cientifica del Pera, San Juan Bautista.
La calidad del servicio de telefonia movil fue delimitada con las dimensiones:

“Calidad del servicio”. “Expectativas del cliente en el servicio”. “Satisfaccion del

cliente”.

6.2.2. Conclusién General

Sl, cumple con un 70% la calidad del servicio de telefonia movil en los

estudiantes de ciencias de la comunicacion 2019-11, Universidad Cientifica del Perq,

San Juan Bautista.
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6.3. Recomendaciones
6.3.1. Recomendaciones Parciales

> A las autoridades, docentes y estudiantes de la Universidad Cientifica del Peru,
dar importancia a estudios sobre la calidad del servicio en diferentes instituciones
publicas y privadas.

> Alos gerentes, administradores y areas de marketing de las empresas de telefonia
movil de lquitos, priorizar en la calidad de atencion a los clientes con fines de
satisfaccion e incremento de su mercado. Asi mismo buscar determinar que su
organizacién sea transparente desde todo punto de vista y cuyos objetivos y
actividades no se deben a intereses particulares.

» Cumplir con las mejores practicas de administracion y/o gestion, ademas de
determinar el impacto que tiene la organizacién en la sociedad y en el grupo meta
especifico y evaluar su existencia a partir del consumo de sus ofertas.

> A los estudiantes de la Facultad de Educacion de la Universidad Cientifica del
Peru carrera profesional de ciencias de la comunicacion continuar investigando
sobre la calidad del servicio de telefonia movil.

» Hacer extensivo los resultados de la investigacion a otras universidades de la
localidad y regién.

6.3.2. Recomendacion General
A las empresas de telefonia movil representadas por sus gerentes,
administradores y areas de marketing realizar gestion eficiente y eficaz con fines de

empoderamiento del mercado.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de Consistencia

Anexo 02: Instrumento de Recolecciéon de Datos
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] ANEXO N° 1: Matriz de Consistencia
TiTULO: “CONDICIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL, EN LOS ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION 2019-1I, UNIVERSIDAD CIENTIFICA
DEL PERU, SAN JUAN BAUTISTA”

AUTOR (es): IBERICO JARAMA, Ricardo JesUs
RODRIGUEZ DEL AGUILA, Peggy Fiorella

Problema Objetivo Hipotesis Variable Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General 1 Calidad del Servicio Tipo de investigacion
:Se cumple las | Analizar las condiciones | Si cumple las 1.1. Elementos - Modernidad de los equipos en uso La investigacion sera de tipo descriptivo porque se
condiciones de la calidad | de la calidad del servicio | condiciones de la calidad Tangibles - Instalaciones fisicas visualmente e§tudiaré la situacion en que se encuentra la variable
del servicio de telefonia | de telefonia movil en | del servicio de telefonia atractivas para el cliente (Avila, R. B., 2000): Calidad del servicio de telefonia movil.
movil, en estudiantes de | estudiantes de ciencias | movil, en estudiantes de - Informacién o publicidad de la Disefio de investigacion
Ciencias  de la | de la  comunicacion | Ciencias  de la empresa disponible y atractiva para el | | El disefio general de la investigacion sera el no
Comunicacién 2019-11 de | 2019-11, de la | Comunicacion 2019-ll, cliente experimental de tipo descriptivo transversal.
la Universidad Cientifica | Universidad ~ Cientifica | de  la  Universidad - Cumplimiento de los servicios Sera No experimental porque no se manipulara la variable
del PerG, San Juan | del Peri, San Juan | Cientifica del Perl, San 1.2. Fiabilidad prometidos  conforme con los en estudio Calidad del servicio.
Bautista? Bautista. Juan Bautista. requerimientos del cliente Sera Descriptivo Transversal porque se recogera la
. . . L ) - Errores cometidos en la prestacién informacién en el mismo lugar y en un momento
Problemas Especificos | Objetivos Especificos Hipotesis Derivadas del servicio determinado.
v ¢Se cumple la calidad v Evaluar la calidad del v Sisedala calidad del 1.3. Capacidad de —Tiempo de respuesta y solucion a Esquema:
del servicio de telefonia servicio de telefonia servicio de telefonia ;
> X L . L ) respuesta quejas y reclamos
movil, en estudiantes de movil en estudiantes movil, en estudiantes - Cumplimiento en Ta_entrega del
Ciencias de la de ciencias de la de ciencias de la servicio -
N U T prometido
Comunicacion 2019-II comunicacion 2019-I1, comunicacion 2019-11, Eiecucion de rocedimientos Donde:
de la Universidad de la Universidad de la Universidad : ] Pro M : Es la Muestra
o . S , S , . 1.4. Seguridad conformes a las disposiciones de la : -stra.
Cientifica del Perud, San Cientifica del Peru, Cientifica del Peru, Calidad oraanizacion O : Observacion de la muestra.
Juan Bautista? San Juan Bautista, San Juan Bautista. del Nc?rmativa legal Poblacién
aplicando el modelo _ Servicio Personal calificado La poblacién comprende a todos los estudiantes de la
v’ ¢ Se dan las SERVQUAL. v Si cumple las de - . A i ; : At

. del cli vas del lefoni ~Contacto directo con el cliente en la carrera ciencias de la comunicacion, Universidad Cientifica
expectativas del cliente expectativas del telefonia 1.5. Empatia restacion de servicio v la resolucion del Perd, con sede en el distrito de San Juan Bautista,
en el servicio de v Evaluar las cliente en el servicio movil - P P y

telefonia movil, en
estudiantes de Ciencias
de la Comunicacion
2019-1l de la
Universidad Cientifica
del Pera, San Juan
Bautista?

v ¢ Se logra el nivel de
satisfaccion del cliente
en el servicio de
telefonia mévil, en
estudiantes de Ciencias
de la Comunicacion
2019-11 de la
Universidad Cientifica
del Perd, San Juan
Bautista?

expectativas del
cliente en el servicio
de telefonia mévil, en
estudiantes de
ciencias de la
comunicacion 2019-l,
de la Universidad
Cientifica del Peru.

v’ Evaluar la satisfaccion
del cliente en el
servicio de telefonia
movil, en estudiantes
de ciencias de la
comunicacion 2019-Il,
de la Universidad
Cientifica del Peru.

de telefonia mévil, en
estudiantes de
ciencias de la
comunicacién 2019-11,
de la Universidad
Cientifica del Perq,
San Juan Bautista.

Si se logra la
satisfaccion del cliente
en el servicio de
telefonia movil, en
estudiantes de
ciencias de la
comunicacion 2019-l,
de la Universidad

Cientifica del Perq,
San Juan Bautista.

de guejas y reclamos

- Pulcritud de los empleados

2 Expectativas del cliente en el servicio

2.1 Comunicacién u opiniones y recomendaciones sobre el

Servicio

2.2 Necesidades personales

2.3 Experiencias con el servicio que el cliente haya tenido

previamente

2.4 Comunicaciones externas, que la misma empresa realice

sobre las prestaciones

de su servicio y que incidan en las

expectativas que el cliente tiene sobre las mismas

3 Satisfaccion del cliente

3.1 Predisposicion de los empleados a prestar ayuda a los

clientes

3.2 Comunicacion clara de los empleados hacia los clientes

3.3 Informacién concisa que ofrecen los empleados a los

clientes

3.4 Constancia de la empresa en mantener informados a sus
clientes, a través de publicidad virtual, gréfica, televisiva y radial

provincia de Maynas, departamento de Loreto, la cual
asciende a un total de 157 (segun datos de la Oficina de la
Facultad de Educacién y Humanidades)

Muestra

La muestra comprende a los estudiantes matriculados
durante el semestre 2019-1l, de la carrera de Ciencias de la
Comunicacién, Universidad Cientifica del Perq, llegando a
un total de 30 estudiantes

La seleccion de la muestra seré no aleatoria intencionada.
Técnicas de Recoleccion de Datos

La técnica que se empleara en la recoleccion de datos sera
la encuesta porque se observara el hecho en forma
indirecta.

Instrumentos de Recoleccién de Datos

El instrumento que se empleara en la recoleccién de datos
sera el cuestionario el que sera sometido a prueba de
validez y confiabilidad antes de su aplicacion.
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UNIVERSIDAD ~

CIENTIFICA FACULTAD DE EDUCACION Y

DEL PERU HUMANIDADES
PROGRAMA ACADEMICO DE

CIENCIAS DE LA COMUNICACION

“CONDICIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA
MOVIL, EN LOS ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA
COMUNICACION 2019-11, UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU,

SAN JUAN BAUTISTA”
ANEXO 02
Cuestionario
(Para Los Estudiantes De Ciencias De La Comunicacién 2019-11 de la

“Universidad Cientifica Del Peru”)

CODIGO: -------=mmmmmmmmmmmmeeeeeee
El presente cuestionario tiene como proposito obtener informacién sobre:
“CONDICIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE TELEFONIA MOVIL, EN
LOS ESTUDIANTES DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION 2019-Il,
UNIVERSIDAD CIENTIFICA DEL PERU, SAN JUAN BAUTISTA?”, el gue servira
para elaborar la tesis conducente a la obtencion del Titulo Profesional de Licenciado

en Ciencias de la Comunicacion.
Gracias

I. Datos generales:
Ciclo académico e e e
Edad e
Operador PPN
Dia e
Hora e e e

II. Instrucciones
e Lee detenidamente las cuestiones y respondalas
e Lainformacion que nos proporciona sera confidencial.

¢ No deje preguntas sin responder.
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Contenido.

Calidad del servicio de telefonia movil

Calidad del Servicio

Modernidad de los equipos en uso

SI
11-20

NO
0—-10

a través de publicidad virtual, grafica, televisiva y radial

1.1 | Elementos Instalaciones fisicas visualmente atractivas
Tangibles para el cliente
Informacién o publicidad de la empresa
disponible y atractiva para el cliente
Cumplimiento de los servicios prometidos
1.2 | Fiabilidad conforme con los requerimientos del cliente
Errores cometidos en la prestacion del servicio
Tiempo de respuesta y solucién a quejas y
1.3 | Capacidad de | reclamos
respuesta Cumplimiento en la entrega del servicio
prometido
1 Ejecucion de procedimientos conformes a las
1.4 |Seguridad disposiciones de la organizacién
Normativa legal
Personal calificado
Contacto directo con el cliente en la prestacion
1.5 | Empatia de servicio y la resolucién de quejas y reclamos
Pulcritud de los empleados
Expectativas del cliente en el servicio R
2.1 | Comunicacion u opiniones y recomendaciones sobre el servicio
2.2 | Necesidades personales
2 | 2.3 | Experiencias con el servicio que el cliente haya tenido
previamente
2.4 | Comunicaciones externas, que la misma empresa realice sobre
las prestaciones de su servicio y que incidan en las expectativas
que el cliente tiene sobre las mismas
Satisfaccién del cliente I
3.1 | Predisposicion de los empleados a prestar ayuda a los clientes
3.2 | Comunicacion clara de los empleados hacia los clientes
3 | 3.3 | Informacién concisa que ofrecen los empleados a los clientes
3.4 | Constancia de la empresa en mantener informados a sus clientes,

(X)
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