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RESUMEN

La investigacion titulada. Calidad de servicio de la empresa de telefonia mévil Claro:
“NC Comunicaciones”, en la ciudad de Bagua Grande, 2018, responde al problema
¢Cuél es la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil Claro: “NC
Comunicaciones” en la ciudad de Bagua Grande, 2018?. Tuvo como objetivo: Describir
la calidad de servicio de la empresa de telefonia mévil Claro “NC Comunicaciones” en
la ciudad de Bagua Grande, 2018. El tipo de investigacion es descriptiva, cuyo disefio
de estudio corresponde a una investigacion descriptivo simple. La muestra estuvo
constituida por 30 clientes entrevistados de la empresa de telefonia movil “NC
Comunicaciones” de Bagua Grande, a quienes se les aplico el instrumento de
evaluacion titulado: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa
de telefonia movil Claro “NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.
Obteniendo los resultados que las dimensiones como intangibilidad, capacidad de
respuesta, y seguridad obtuvieron un alto porcentaje en el nivel de muy buena calidad
de servicio con 57%, 56% y 57% respectivamente. Llegando a la conclusién que la
empresa Claro NC comunicaciones brinda un servicio de buena calidad, debiendo de
esforzarse para lograr dar un mejor servicio a sus clientes teniendo en cuenta las
dimensiones en las que debe de trabajar como fiabilidad y seguridad.

Palabras Claves: calidad de servicio, fiabilidad, intangibilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.
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ABSTRACT

The research entitled. Quality of service of the Claro mobile phone company: “NC
Comunicaciones”, in the city of Bagua Grande, 2018, answers the problem What is the
quality of service of the Claro mobile phone company: “NC Communications™ In the
city of Bagua Grande, 2018. The type of research is descriptive, whose study design
corresponds to a simple descriptive investigation. The sample consisted of 30 clients
interviewed by the mobile telephone company “NC Comunicaciones” of Bagua Grande,
to whom the evaluation instrument entitled: Questionnaire aimed at measuring the
quality of service of the mobile telephone company Claro “NC was applied
Communications” from the city of Bagua Grande. Obtaining the results that the
dimensions such as intangibility, responsiveness, and security obtained a high
percentage in the level of very good quality of service with 57%, 56% and 57%
respectively. Coming to the conclusion that the Claro NC communications company
provides a good quality service, it must strive to achieve a better service to its customers

taking into account the dimensions in which it should work as reliability and safety.

Keywords: quality of service, reliability, intangibility, responsiveness, security and
empathy.
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l. INTRODUCCION

Una de las aspiraciones centrales de toda empresa es brindar un excelente servicio que
cumpla las expectativas de los clientes, pero lamentablemente esta aspiracion en la
mayoria de ellas, queda en una buena intencion, porque en la préactica, prima el interés
econdémico sobre el bienestar y satisfaccion al ser humano. Lo mismo ocurre en la
empresa telefénica movil claro que actualmente miles de clientes no estan satisfechos
con sus servicios ya que no estan cumpliendo sus expectativas de acuerdo a la
publicidad que muestra la empresa, siendo una debilidad que puede afectar a la empresa

en el corto y largo plazo considerando la gran competencia en el mercado actual.

Murillo (2014), afirma que la mayoria de quejas en el servicio de telefonia, segun los
datos reportados por la Superintencia de Industria y Comercio, se encuentran en
Colombia, que en su mayoria son por mal servicio brindado al cliente, al no solucionar
los problemas presentados en el tiempo establecido y oportuno afectando el desemperio

normal de las actividades de los usuarios, osacionadoles perdida de tiempo y dinero
(p.6).

Entre las principales reclamos presentados en la empresa Claro se encuentran
relacionados con la facturacion indevida a los clientes, representado por un 44, 3 % de
total, siendo preocupante ya que genera malestar en los clientes. También el 20 %
reclama por cobro indebido de servicios complementarios y en menor medida pero
considerable se encuentra los reclamos por deficiencias en calidad y prestacion del
servicio brindado por la empresa, representado por el 17, 8 %.Por otro lado la empresa
Movistar en Colombia presenta quejas en su mayoria por facturacion indebida el 29, 2
% siendo este porcentaje menor al compararlo con la empresa Claro que se dedican al
mismo rubro (Murillo, 2013; p.6).

En Chile segun Arrau y Pimenten (2017), indican que se encuentra en debate si se
permite 0 no el ingreso de operadores moviles virtuales (OMV), ya que estos no
tendrian una presencia fisica en el pais, solo alquilarian equipos a otras operadoras para
brindar sus servicios, es decir empresas revendedoras. El analisis continda ya que
algunos sectores se pueden perjudicar, por lo que es importante analizar todos los
posibles efectos que se generaran para evitar conflictos y pérdidas econémicas futuras,

tanto para los ofertantes como para los demandantes del servicio (p.3).
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Arrau y Pimenten (2017), afirman que el nimero de empresas que brindan el servicio de
telefonia y redes moviles ain es limitado y esto debido entre muchos factores debido a
la tecnologia disponible en cada pais y los costos que estos representan. También la
regulacién de este sector ha afectado en su crecimiento, ya que la excesiva regulacion
ha hecho que los procesos se vuelvan mas tediosos y lentos por lo cual es necesario
nuevas estrategias que permitan tener una industria mas competitiva. Lo que significa
gue es necesario crear condiciones para abaratar costos y permitir el desarrollo de
nuevos modelos de negocios, con mejores segmentaciones y mayor diversidad de
servicios, pero no solo en beneficio de los productores sino también de los

consumidores (p.4).

En México segun Vera (2015), indica que los consumidores buscan precios accesibles
del servicio de telefonia mavil y para analizar los precios del mercado en México se
puede considerar el precio por minuto que pagan los consumidores, que si se compara
con otros paises como EE.UU se obtiene que en México a pesar de la competencia
existente en el mercado, estos todavia son muy altos, considerdndose como una
estructura de mercado oligopdlica, es decir que todavia las empresas tienen un poder
alto para fijar precios. Pudiéndose solucionar permitiendo el ingreso de nuevas
empresas en el sector estimulando la competencia y competitividad del sector en
beneficio de los consumidores ya que accederian a un servicio de mejor calidad y al
mejor precio (p.5)

Vera (2015), manifiesta la gran importancia de la empatia que tienen los empleados con
el cliente ya que con ello se logra una mejor satisfaccion y mejora la lealtad de los
usuarios. La empatia por tanto es un factor clave para las empresas incluso se ubica en
mejor posicion compardndolo con el buen trato de los asesores o de que tan
competentes son los trabajadores, siendo importante tenerlo en cuenta para el desarrollo

de nuevas estrategias de venta de la empresa (p.6).

Vera hace de manifiesto que los clientes le dan una gran importancia a la empatia ya
que valoran en gran escala si son atendidos por trabajadores que entienden sus
problemas presentados con actitud sensible, poniéndose en lugar del cliente
comprendiendo el malestar por el que estdn pasando. Esto ayuda a que se lleguen

soluciones mas satisfactorias y los clientes se vuelvan mas leales a la empresa. Por lo
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que se puede recomendar a las empresas de telefonia mévil que capaciten su personal en
varios aspectos y no solo en la parte técnica, es necesario que los trabajadores adopten

mejores respuestas para brindar solucion a los problemas de los usuarios.

Segun El Comercio (2017), en el 2016 la gran mayoria de los servicios mdviles en el
Per( redujo los porcentajes de sus ganancias medido por el indicador de reporte de
beneficio bruto de su actividad. Las empresas prestadoras de este servicio son Movistar,
Bitel, Entel, Claro, siendo la competencia cada vez mas fuerte ya que el ritmo de
crecimiento de nuevas lineas es mas lento que antes por lo que las estrategias que utiliza
cada empresa para atraer clientes de otras operadoras se vuelve intenso, asimismo la
regulacion del Estado estd jugando un rol importante ya que ordend la facilidad de
portabilidad de numero a otras operadoras. Para Claro su baja rentabilidad es por
motivo de dos factores, el primero referido a la tecnologia para brindar un servicio
Optimo ya que demoro en la instalacion de cobertura 4G y el segundo es referido a la

regulacién por parte del Estado esta cambiando en los ultimos afios (p.3).

La regulacion afecta a la empresa Claro ya que en la actualidad tiene que consultarse a
la Reniec por los datos de sus futuros clientes a través de la identificacion de huella
biométrica lo cual ha incrementado los costos ya que en promedio se puede llegar a
pagar un adicional de 10 millones de soles por este concepto. Se manifiesta que esta
regulacion brinda mayor seguridad para los clientes ya que otros no pueden sacar lineas
a su nombre, pero para la empresa lo perjudica ya que a parte del costo extra el proceso
se vuelve més lento (EI comercio, 2017, p.3).

Las empresas operadoras moviles en el Pert han tenido diferentes desempefios en los
Gltimos afios asi tenemos que Movistar cuenta con mas de 17 millones de lineas
moviles activas y le da el primer lugar en el mercado pero aun asi su rentabilidad ha
disminuido considerablemente debido a la facilidad de portabilidad ordenada por el ente
regulador, Claro que se encuentra segundo en el mercado ha visto caer
considerablemente sus ganancias y Entel que ha tenido un ritmo de crecimiento
acelerado teniendo 4, 6 millones de lineas moviles activas pero que aln presenta
perdidas en su reporte de ganancias, manifestandose que la competencia en este sector
se ha vuelto muy agresiva lo que también estéa influyendo en la baja de la rentabilidad

de todas las operadoras. (EI comercio, 2017, p.4).
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La empresa de telefonia mdvil Claro: NC Comunicaciones de la ciudad de Bagua
Grande, 2018 atraviesa por la misma realidad problematica descrita, relacionada a la
lucha constante de las empresas mdviles competidoras quienes a ultranza tratan de
dominar el mercado local, estan presentes con mayor fuerza en la ciudad de Bagua
Grande, Movistar, Claro y Bitel, siendo seleccionados por sus clientes en funcion a sus
tarifas, trato de los trabajadores, cantidad y calidad de planes que ofertan y la presion
que ejercen por retener a un cliente cuando quiere pasar de una empresa telefénica a
otra. Ante este contexto la investigadora se formula la interrogante ¢Cudl es la calidad
de servicio de la empresa de telefonia movil Claro: “NC Comunicaciones” en la ciudad
de Bagua Grande, 2018?

El estudio se justifica porque parte de una necesidad concreta de los beneficiarios
quienes constantemente reclaman recibir un servicio de calidad en todos sus aspectos;
es por ello que en la dimensién tangibilidad se ha priorizado el uso de letreros,
sefializaciones, equipos y materiales y la limpieza, en la dimension fiabilidad se trabaja
con énfasis en el manejo de informacion, horarios, preguntas respuestas y citas;
mientras que en la dimension capacidad de respuesta se abord6 temas como la atencion
al clientes con el servicio de internet, cable, servicio modem, uso de celulares; en la
dimensién seguridad se abordd la privacidad en las conversaciones, el tiempo de
atencion y la confianza y, en la dimension empatia se trabajo la amabilidad, interés para

conversar, escucha del problema, explicacién, acompafiamiento y solucion al problema.

Los beneficios sociales que el estudio ofrece esta relacionado con las satisfacciones de
los clientes porque permite el Servicio de la empresa de telefonia Claro NC
Comunicaciones, apoya a los ciudadanos menores y adultos a estar intercomunicados
con sus hogares, trabajo, centros de recreacién haciendo uso de informacién
actualizadas haciendo uso de internet, cable, Modem y celulares, los mismos que estan
relacionados con las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia; tomando decisiones precisas y oportunas para que los

clientes vayan satisfechos del servicio que estan recibiendo.

En este contexto de analisis de la situacion problemética la investigadora se formula la
siguiente interrogante: ;Como describir la calidad de servicio de la empresa de

telefonia moévil Claro: “NC Comunicaciones” en la ciudad de Bagua Grande, 2018?
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El objetivo general sobre la cual versa el estudio es: Describir la calidad de servicio de
la empresa de telefonia movil Claro: NC Comunicaciones en la ciudad de Bagua
Grande, 2018.

Los objetivos que dan soporte al estudio son:

e Diagnosticar el estado actual de la calidad de servicio en base al modelo
SERVQUAL de la empresa de telefonia moévil Claro: NC Comunicaciones en la
ciudad de Bagua Grande; 2018.

e Identificar los elementos del modelo de servicio que ayudan a alcanzar la calidad

para satisfacer a los usuarios de telefonia movil.

e Comparar el estado actual la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil
Claro: NC Comunicaciones en la ciudad de Bagua Grande; 2018, entre

dimensiones.
En cuanto a los antecedentes internacionales que dan soporte al estudio tenemos:

Alvarado (2014), en su tesis Servicio al cliente en las empresas de telefonia de la ciudad
de Quetzaltenango. Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Tuvo como objetivo:
Analizar cdmo se califica el servicio al cliente brindado por las empresas de telefonia de
la ciudad de Quetzaltenango. Para alcanzar este objetivo se aplicé un disefio descriptivo,
y como instrumento de recoleccidn de datos se utilizaron 119 boletas de opinion de los
usuarios del servicio, estructurada de 11 preguntas con escala tipo Likert y una
entrevista dirigida a los gerentes de agencias instaladas en la Ciudad de Quetzaltenango,
constituida de 10 preguntas. Llegando a las siguientes conclusiones:

e Actualmente en ambas empresas de Telefonia, Claro y Movistar, si existen objetivos
y politicas de calidad del servicio al cliente y se aplican en todas las areas

sistematicamente.

e Ambas empresas: Claro y Movistar cuentan con incentivos para reconocer los logros
alcanzados por el personal que se esfuerza por obtener los mejores resultados en

cuanto servicio al cliente.

e Uno de los aspectos negativos del analisis se centra en el tiempo de espera y es una
de las debilidades que el cliente percibe en relacién a la atencién al cliente de las

empresas de telefonia con un 43%.
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Garay, Ballestas y Amalia (2016), en su tesis Evaluacion de la calidad en el servicio
ofrecido por los operadores de telefonia Movil en Cartagena desde la perspectiva del
usuario a través de SERVPERF. Universidad de Cartagena. Colombia. Tuvo como
objetivo: Evaluar la calidad en el servicio ofrecido por los operadores de telefonia movil
en Cartagena desde la perspectiva del usuario a través de la metodologia SERVPERF,
durante el primer semestre de 2016. El estudio sera de tipo descriptivo, de corte

transversal y correlacional. Llego a las siguientes conclusiones:

e Se tuvieron en cuenta los diversos operadores de cobertura en la ciudad de
Cartagena, con lo cual fue posible asegurar la representatividad de cada uno de ellos,

a la vez que permiten generalizar los resultados partiendo de la muestra estudiada.

e EIl procedimiento estadistico de correlacion demostrd que la satisfaccion del cliente
se relaciond de manera significativa con la percepcion que tienen los usuarios de

cada una de las dimensiones del servicio.

e Se concluyo que los impactos méas positivos sobre la satisfaccion se obtienen cuando
los operadores mejoran las dimensiones de acceso a la comunicacién y capacidad de

respuesta.

Chavez (2015), en su tesis Analisis de las principales estrategias de negocio de las
empresas de telecomunicaciones del Ecuador. Guayaquil — Ecuador. Tuvo como
objetivo: Establecer un anélisis de las principales estrategias de desarrollo tecnoldgico y
su impacto en los principales indicadores de rentabilidad y operaciones en la empresa de
telecomunicaciones Claro Ecuador — Guayaquil. Llegando a las siguientes conclusiones:

e EIl sector de las telecomunicaciones, junto al sector petrolero y el sector de las
construcciones, son considerados como los principales dinamizadores de la economia
ecuatoriana, en especial por la incursion de la inversion extranjera en los ultimos

afos.

e En Ecuador existe tres operadoras de telefonia mdvil que prestan sus servicios,
teniendo como resultado un total de 16.335.780 lineas activas de usuarios, tanto en

prepago como en post pago, segun los datos estadisticos hasta julio de 2012.

e Actualmente uno de los principales indicadores del servicio para las empresas de
telecomunicaciones es junto con la tecnologia, el nivel de cobertura y el tipo de

servicio que ofrecen a los usuarios.
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Mejias (2015), en su tesis Impacto de la calidad del servicio y la gestion de las
relaciones con el cliente sobre el abandono de la clientela en empresas de telefonia.
Universidad Metropolitana. Caracas —Venezuela. Tuvo como objetivo: determinar el
grado de satisfaccion del cliente en relacion a la calidad de servicio brindada por las
empresas de telefonia en Venezuela tomando como caso de estudio la empresa
Telefonica Venezolana C.A. Estudio de campo con un nivel descriptivo, que surge por
la necesidad de indagar porqué el cliente abandona una empresa debido a la

insatisfaccion con el servicio recibido. Llegando a las siguientes conclusiones:

e Los clientes en la dimension tangibilidad consideraron que la empresa posee equipos
de apariencia moderna, puesto que se observa un inmobiliario sencillo, sofisticado,

comodo y de facil acceso para el usuario.

e La Telefénica Venezolana posee una excelente publicidad puesto que es
ampliamente reconocida y atractiva, ya que todos los clientes antes de hacer uso de
los servicios y/o productos que ésta ofrece, siendo éstos considerados de calidad por

los mismos.

e Con respecto a la dimension fiabilidad, los clientes consideran que la empresa no
ofrece respuestas oportunas, en vista de la espera que tienen que hacer, en el

momento en que ésta las ofrece no es conveniente a sus necesidades.
En cuanto a los antecedentes nacionales que dan soporte al estudio tenemos:

Montes (2017), en su tesis Nivel de satisfaccion de los clientes de telefonia celular de
claro en la ciudad de Iquitos. Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. lquitos,
Perd. Tuvo como objetivo: determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de
telefonia celular de Claro en la ciudad de lquitos. Investigacion de tipo Descriptiva y de
disefio No Experimental, analizando el comportamiento de las Variables Independientes
(calidad del servicio, cobertura, internet, precio del plan contratado, trato recibido) y de
la Variable Dependiente (satisfaccion del cliente). Llegando a las siguientes

conclusiones:

e Los clientes de telefonia celular de Claro en la ciudad de Iquitos, muestran un nivel
de satisfaccion considerado como Bueno, de acuerdo a la respuesta del 74.77% de los

encuestados, en el periodo diciembre 2016.
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e La Cobertura o Alcance del Servicio y la Velocidad de Internet influyen en la
satisfaccion de los clientes de telefonia celular de Claro. En cambio, el “Trato

Recibido” no influye en el nivel de satisfaccion.

e Los clientes de telefonia celular de Claro en la ciudad de lquitos, consideran como
“Adecuada” la relacion entre el precio que pagan por el plan contratado y el servicio

recibido.

Fernandez (2014), en su tesis Estudio de la calidad de servicio de las Redes Mdviles en
el Peru. Pontificia Universidad Catolica del Perd. Lima — Perd. Tuvo como objetivo:
Mejorar la calidad de servicio en redes moviles. Investigacion aplicativa — explicativa.

Llegando a las siguientes conclusiones:

e Es necesario proteger los intereses de los usuarios/clientes de los servicios de
telecomunicaciones, promoviendo la competencia leal y buscar un equilibrio entre
las inversiones que los operadores realizan y el grado de satisfaccion de los

usuarios/clientes.

e Considerar el acceso a la informacion de indicadores de calidad (QoS) como un
elemento clave del sistema de regulacion, que incentive la competencia y permita a
los usuarios/clientes, operadores y entes de regulacion cumplir con sus respectivos

roles.

e La QoS se regula mediante el establecimiento de parametros de calidad cuyos
valores objetivos estan en la norma establecida por OSIPTEL y deberan ser

cumplidos de forma obligatoria por los operadores.

Silva (2017) en su tesis Modelo 6ptimo de la calidad y del tiempo de la atencion en el
servicio que brindan las operadoras de telefonia celular de la region Lambayeque.
Universidad César Vallejo. Lambayeque — Perd. Tuvo como objetivo: construir un
modelo que optimiza la calidad y el tiempo de atencion, de acuerdo a los factores que
los sustenten, por operador de Telefonia Celular de la Regién Lambayeque. El tipo de
investigacion fue descriptiva, observacional, prospectiva., con disefio descriptivo.

Llegando a las siguientes conclusiones:

e El nivel de calidad y tiempo de la atencion en el servicio antes de construir el modelo
estd por debajo de lo esperado, creando incomodidad, malestar e insatisfaccion por

parte de los usuarios.
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e Con respecto al estudio piloto en cuanto a la optimizacion de la calidad y tiempo
durante todo el proceso que se aplicé a la Operadora Bitel, mostraron menor indice

de insatisfaccion, logrando equilibrio y conformidad en los usuarios.

e Se encontraron diferencias significativas, por lo que el estudio piloto mejora
significativamente el nivel de satisfaccion del usuario y preferencia del mismo, Bitel
presentd un menor tiempo de esperar en cola y disminuyendo la atencién por parte

del asesor comercial.

En cuanto a las bases teoricas se abordo a través de la teoria de la Administracion total
de la calidad segin Risco (2017). Es una serie de principios a seguir por toda la
organizacién a priori de conseguir calidad y productividad bajo la correcta
administracion de la compafiia. Algunos lo ven como maximizar productividad mientras

se minimizan los costos (p.1).

Hace énfasis en los objetivos del negocio principalmente en calidad, varias politicas,
practicas y filosofias gerenciales que soporten dichos objetivos y aumenten la calidad ya
sea del producto o servicio, enfocandolo al cliente, se observa mas que como un
concepto una filosofia, la cual sirve de base para el desarrollo de muchos otros

conceptos., desarrollo de herramientas y demas. (Risco, 2017, p.1)

Los Japoneses identifican tres principales dimensiones de TQM: Administracion Diaria,

Hoshin /Manejo de Politicas y la Administracion Multi Funcional.

Para Risco (2017), la importancia de TQM reside principalmente en el enfoque
estratégico que mantiene con la organizacién por ello es necesario mostrar las

caracteristicas que conlleva aplicar un modelo de TQM en la organizacion.

e La satisfaccion del cliente, en el plano interno y externo, es la fuerza motriz de los
esfuerzos por la calidad. Por lo tanto, las empresas deben determinar cuales son las
necesidades de los clientes y establecer nuevas estrategias que permitan una mejor

satisfaccion de los clientes.

e Los directivos principales deben actuar con determinacion para establecer la calidad
como valor fundamental que ha de incorporarse a las normas administrativas de la

compafiia.

e Los conceptos de calidad han de exponerse claramente e integrarse plenamente a
todas las actividades de la compafiia.
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e Los directivos deben establecer un ambiente empresarial que permita la

participacion de todos los empleados para mejorar la calidad.

e Las compaiiias deben dirigir su atencion a la participacion del personal, el trabajo
colectivo y la capacitacion en todos los niveles. Esta atencion debera reforzar el

compromiso del personal a mejorar constantemente la calidad.

e Los sistemas de Administracion de la Calidad Total, para que tengan éxito, deben
basarse en un método continuo y sistematico de recopilacion, evaluacion y

administracion de datos.

e Los proveedores deben estar asociados plenamente a la Administracion de la
Calidad. La estrecha relacién entre proveedores y productores es mutuamente

beneficiosa.

Segln Jurén (2015), plantea que mejorar proyecto a proyecto, solo por prueba y error,
produce buenos resultados, aungue con un alto costo. El secreto esta en la planificacion,
en eliminar esos problemas de raiz, que provenian del propio disefio del producto y sus

procesos. La planificacion es el remedio para esas enfermedades cronicas.

El consultor y experto de la calidad rumano Joseph Juran propuso que una correcta

Gestion de la Calidad se logra a través de una trilogia de procesos:

e La planificacion de la calidad. Se basa en la determinacion de las necesidades de
nuestros clientes (actuales y potenciales) y considerando que dichas necesidades
evolucionan con el tiempo (lo cual afiade algo de complicacion al tema). Dentro de
esta fase ‘“el salto” de Juran fue el de comenzar por la identificacion de
clientes (¢vision o enfoque comercial?) tanto externos como internos; es decir
consideraba como cliente al personal de la empresa que se ve afectado por la linea
de trabajo del articulo o servicio. Todos los requisitos recogidos de los “clientes”
deben ser transferidos al disefio y proceso de trabajo de la entidad.

e El control de la calidad. Considerado como una sistematica de aporte de valor a la
empresa al entenderse como retroalimentacion en el cual son participes todos los
trabajadores (actores) de la entidad (la llamada ““autosupervision”) de modo que se
pueda comparar lo planificado inicialmente con lo realmente obtenido pudiéndose
actuar sobre errores o desviaciones detectadas (determina por tanto la formacién del

personal como fundamental en su sistematica).
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e Lamejora de la calidad. La informacion recogida y tratada de la fase de control
corresponde con las ideas posteriores para la adopcion de modificaciones con

objeto de ir elevando el nivel de calidad de los procesos.

La planificacion de la calidad empieza al identificar a los clientes, tanto internos como
externos; determinar sus necesidades; traducir las necesidades del cliente en
especificaciones; desarrollar caracteristicas de productos que respondan a esas
necesidades, y elaborar los procesos capaces de producir el producto o prestar el

servicio.

Por tanto, Juran queria que los empleados supieran quién utiliza sus productos, ya sea
en el siguiente departamento o en otra organizacion. Asi, se establecen metas de
calidad orientadas a satisfacer las necesidades de clientes y proveedores por igual a un

costo combinado minimo.

Después, se debe disefiar el proceso mediante el cual se obtiene un producto a fin de
satisfacer las necesidades de los clientes y cumplir con las metas de calidad bajo las
condiciones actuales de operacién. La planificacion estratégica para la calidad (similar
al proceso de planificacion financiera de la empresa) determina las metas a corto y
largo plazos, establece las prioridades, compara los resultados con los planes anteriores

y combina los planes con otros objetivos estratégicos corporativos.

Juran afirmé que el control de calidad requiere determinar qué se va a controlar,
establecer las unidades de medicién para evaluar la informacién de manera objetiva,
fijar las normas de desempefio, medir el desemperio real, interpretar la diferencia entre

el desemperio real y las normas y emprender una accién en cuanto a la diferencia.

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Segun (Martinez, 2013, p.11), las cinco dimensiones de la calidad de servicio evaluadas

mediante el cuestionario SERVQUAL son:

Fiabilidad. - Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable y segura. Dentro del concepto de fiabilidad se encuentra
incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten al cliente detectar la
capacidad y conocimientos profesionales, es decir, fiabilidad significa brindar el

servicio de forma correcta desde el primer momento.
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Seguridad. - Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad
y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado de los intereses del
cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su preocupacion en este

sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

La seguridad es primordial para la confianza y lealtad que se quiere conseguir de un
cliente asimismo ayuda a traer nuevos clientes por la buena reputacion que se hace la
empresa al brindar un servcio seguro permitiendole crecer rapidamente en comparacion
si brindara un servcio inseguro. La confianza no es facil obtenerla por lo que lleva un
cierto tiempo es por ello que se debe cuidarse ya que perderla es muy sencillo, depende
de la organizacion el nivel de seguridad que quiere brindar a sus clientes teniendo en
cuenta que significa un costo adicional para garantizarla, pero que trae muy buenos

beneficios, tanto para la empresa como para los clientes.

Capacidad de Respuesta. - Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte de este punto
el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también lo accesible

que puede ser la organizacion para el cliente”, “es decir, las posibilidades de entrar en

contacto con la misma y la factibilidad con que pueda lograrlo.

La capacidad respuesta hace referencia al tiempo adecuado en la solucion del problema
presentado o a prestar un servicio rapido de calidad y la accesibilidad que tienen los
clientes a los servicios de la organizacion, es decir la cobertura de la empresa para llegar

a sus clientes.

Empatia. - “Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y
atencion personalizada”. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la cortesia es
parte importante de la empatia: “como también es parte de la seguridad, que requiere un
fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo a fondo de sus

caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos especificos”.

La empatia juega un rol importante en la lealtad de los clientes por lo que significa tener
un acercamiento mas humano al cliente y no solo verlo como un simple namero, es

decir darle la devida importancia reflejada en una tencion personalizada y adecuada a
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cada cliente, requierendose analisis continuos sobre comportamientos y problemas por

los que llegan.

Intangibilidad. - Hace referencia a que la calidad del servicio no es algo fisico ya que
no se puede empacar y enviar una muestra a los clientes pero lo que si se puede hacer es
crear una buena reputacion del servicio brindado para que los clientes tengan una buena

espectativa antes de hacer uso del servicio.

Los conceptos que definen la calidad de servicio se enmarcan dentro de los aportes de
Quispe (2015), quien afirma que la calidad es esencial para toda empresa y funciona
como garantia indiscutible como una empresa en que se puede confiar siempre en ella'y
que permite alcanzar las metas y objetivos de la organizacion proporcionado una
excelente satisfaccion de los usuarios mejorando la imagen proyectada a clientes y

competidores generando mayor rentabilidad (p.33).

La calidad del servicio brindado involucra todos los procesos o fases realizadas para
brindar el servicio incluso teniendo en cuenta la respuesta cuando falle alguno de estos
y considera a los que intervienen directa e indirectamente en la prestacion realizada
como los trabajadores que juegan un rol esencial ya que ellos son los que brindan el
servicio final y de ellos dependerd un gran porcentaje de la satisfaccion del cliente.
Mientras mas fiable sea el servicio brindado mejor sera la reputacion de la organizacion
siendo positivo para la empresa, para los clientes actuales y para los clientes potenciales

que buscan un servicio adecuado.

La calidad del servicio tiene que ver con el aseguramiento del cumplimiento de las
expectativas de los clientes dentro y fuera de la empresa en congruencia con lo que
ofrece segln su publicidad y lo que realmente da, en costos, atencién, tiempo y otros

factores que conlleva a una satisfaccion adecuada del cliente.
TERMINOS DEL ESTUDIO
Los términos que definen al estudio son los siguientes:

Calidad: La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho

producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.
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Calidad de servicio: Un producto o servicio es de calidad cuando sus caracteristicas,
tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades de los usuarios. Esta satisfaccion es

importante para que los clientes contintien consumiendo el producto o servicio.

Usuario: Es «aquél que usa algo». Es usuario de un servicio de salud toda persona

fisica que adquiera el derecho a utilizar bienes o servicios de salud.

Satisfaccion del Cliente: Satisfaccion que experimenta el cliente cuando los productos
y servicios cumplen o exceden las expectativas depositadas al momento de adquirirlo.
Los clientes leales gastan mas, recomienda otros compradores y es menos costoso hacer

negocio con ellos.

Satisfaccion del usuario: La satisfaccion es una respuesta de los consumidores que
viene dada por un estandar inicial en cuanto a expectativas y por la discrepancia entre
esas expectativas y el rendimiento percibido del producto consumido o servicio

recibido.
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1. MATERIALES Y METODOS

Segun Chan (2015). El disefio del estudio corresponde al nivel descriptivo porque en
una investigacion descriptiva se llega a conocer situaciones, costumbres, actividades,
predicciones a través de la descripcion exacta de las actividades, trabaja junto con las
investigaciones correlacidnales, explicativas y experimentales; la misma que se va
construyendo en cuatro etapas: Definir las caracteristicas del estudio. Explicar como se
va a realizar las observaciones. Recolectar los datos y buscar el modo de informar con

las técnicas mas apropiadas.

La investigacion se enmarcé en el tipo de estudio no experimental (Hernandez
Sampieri, Ferndndez Collado, & Babtista Lucio, 2006) cuyo objetivo principal es
describir las caracteristicas de la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil
Claro NC Comunicaciones. Asimismo, utilizard un disefio descriptivo simple, cuyo

diagrama es:

Donde:
X = Calidad de Servicio de la empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones

O = Observacion de la Calidad de Servicio de la empresa de telefonia movil Claro NC

Comunicaciones
El estudio es univarial o sea tiene una sola variable y descriptiva simple.

V1 = Calidad de servicio
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El estudio operacionaliza su variable de la siguiente manera.

Tabla 1: Operacionalizacion de variables

Variable

Dimensiones

Indicadores

Instrumentos

V=1.
Calidad de
servicio

Intangibilidad

Letreros y Fechas
Orientacion

Equipo y Materiales
Limpieza

Fiabilidad

Informacion

Horario

Pregunta- Respuesta
Coordinacién de
respuesta

Cita

Capacidad de
respuesta

Atencion del servicio de
internet

Atencion del servicio de
cable

Atencion de servicio de
modem

Atencion del servicio de
celulares

Seguridad

Privacidad
Conversacion
personalizada
Tiempo Atencion
Confianza

Empatia

Amabilidad

Interés en tratar

Escucha del problema
Explicacion de la
solucion al problema
Explicacion de
acompafiamiento a la
solucion

Cuestionario

Fuente: elaboracion propia
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Segun Wigosdki (2015). La poblacion se refiere al conjunto de objetos o individuos que
comparten caracteristicas comunes en un lugar y tiempo determinado y esta en funcion

del tema o estudio del fenomen o problema estudiado.

La Poblacion de la presente investigacion esta conformado por 30 usuarios que son
atendidos diariamente en los servicios de la empresa de telefonia mévil Claro NC
Comunicaciones de la ciudad de Bagua Grande, segun consta en el cuaderno de registro

a los clientes, 2018, en los servicios de internet, cable, modem y celulares.

Tabla 2: Poblacion

SERVICIOS CANTIDAD (%)
Internet 10 33
Cable 02 07
Modem 03 10
Celulares 15 50
TOTAL 30 100

Fuente: elaboracion propia

El tamafio de la muestra es la misma de la poblacion estad conformado por 30 usuarios
que son atendidos diariamente en los servicios de la empresa de telefonia mévil Claro
NC Comunicaciones de la ciudad de Bagua Grande, segin consta en el cuaderno de

registro a los clientes, 2018, en los servicios de internet, cable, modem y celulares.

Para Lopez (2014). EI muestreo se refiere al conjunto de regla y criterios para
seleccionar una cantidad determinada de elementos del total de la poblacion para relizar

un determinado estudio y los resultados poder generalizarlos a toda la poblacién” (p.19).

La técnica de muestreo que se utilizara es la no probabilistica porque todos los
integrantes de la poblacién tuvieron la misma oportunidad y finalmente el investigador

utilizara su propio criterio.

31



2.1. METODOS

El Método, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y procedimientos utilizados

en el estudio son:

Deductivo: Se pondra en préactica en la redaccién del planteamiento del problema vy el
marco teodrico donde la informacién recogida y sistematica da un tratamiento al
fenomeno de estudio a partir del analisis de las caracteristicas generales a las

particularidades.

Analitico: Se realizara teniendo en cuenta los resultados obtenidos en la encuesta en
relacion al disefio de la propuesta y los objetivos a alcanzar, realizando segun el analisis

de los reajustes respectivos.

Sintético: Permitird conocer de manera préactica, concreta y entendible la calidad del
servicio a través de los clientes de la empresa de telefonia movil Claro NC
Comunicaciones de la ciudad de Bagua Grande a través del analisis de los datos

obtenidos de los cuestionarios aplicados.
2.2. TECNICAS
Técnicas de recoleccion de datos

Para Garcia (2016). Indica que la recoleccion de datos hace referencia al proceso y
rsultado de reunir 0 recoger datos importantes para una investigacion en referencia al

estudio y los objetivos de la investigacion realizada (p.7).

En el presente estudio se hizo necesario la aplicacién de las siguientes técnicas e

instrumentos de investigacion:
A. Técnicas de gabinete.

Se ha recopilado informacion proveniente de diversas fuentes aplicando las siguientes

técnicas de gabinete:

A través de las fichas resumen se organiza la informacion recolectada como los
conceptos fundamentales para la investigacion e ir sistematizando la informacion

relevante de acuerdo a los objetivos de la investigacion.
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Las fichas textuales fueron de utilidad para recolectar informacion en su version
original necesarios para definicion de términos importantes, y teorias relevantes para la

investigacion.

Las fichas comentario se utilizaron para poder comentar los diferentes cuadros

estadisticos y realizar la introduccion en diversas partes del informe de la investigacion.
B. Técnicas de trabajo de campo.

Las técnicas de investigacion utilizadas en el estudio fue la técnica de la encuesta, cuyo

instrumento fue:

El Cuestionario de Calidad de Servicio. Se aplicara a la poblacién que acudié y son
usuarios de la empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones de la ciudad de
Bagua Grande, en los servicios de internet, cable, modem y celulares y tiene como
finalidad conocer la percepcion que tiene sobre la calidad del servicio que recibieron. El
Cuestionario consta de tres secciones: “En la primera se interrogo al cliente sobre las
expectativas que tiene acerca del servicio que brinda la empresa de telefonia movil
Claro. En la segunda, se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio de dicha
empresa”. “Finalmente, la tercera seccion, situada entre las dos anteriores, cuantifica la
evaluacion de los clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que

permitird ponderar las puntuaciones obtenidas”.

Cuestionario:

El Cuestionario se refiere a un conjunto de preguntas elaboradas de forma ordenada,
con preguntas abiertas, cerradas o mixtas de acuerdo a las variables y objetivos de la
investigacion y es muy utilizada en las ciencias sociales siendo muy atil para la

recoleccion de informacion primaria con facilidad y es de caracter cualitativo.
Para el andlisis de datos del estudio se procedera de la siguiente forma:
Primera fase: Validacion y confiabilidad del instrumento.

La encuesta como instrumentos que se utilizard para la presente investigacion, sera
validada por dos expertos con amplio conocimiento del tema en el campo de
administracion e investigacion; del mismo modo serd encontrada su fiabilidad y
confiabilidad a través del método estadistico alfa de Cronbach el mismo que dara un

alto grado de confiabilidad en todas sus dimensiones sobre el 0,7 puntaje.
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Segunda fase: Estadistica descriptiva.

Los datos recogidos del cuestionario estaran representados en tablas y figuras
estadisticas por dimensiones con su respectiva interpretacion propia de una
investigacion cuantitativa, las mismas que se procesaran los datos a través de los

programas estadisticos: SPSS version 20 y EXCEL.
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I11.  RESULTADOS

3.1. PRESENTACION Y ANALISIS

3.1.1. Ildentificacién de las dimensiones de la calidad de servicio en base al modelo
SERVQUAL

Tabla 3: Distribucion porcentual de la dimensién intangibilidad de la empresa de

telefonia movil Claro NC Comunicaciones de la ciudad de Bagua Grande, 2018.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY MALA 0 0
MALA 4 13
REGULAR 5 17
BUENA 4 13
MUY BUENA 17 57
TOTAL 30 100

Fuente: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil Claro

“NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.
Descripcion:

En la Tabla N° 01, se constata que de los 30 clientes entrevistados de la empresa de
telefonia mévil “NC Comunicaciones” de Bagua Grande, el 57% consideran que la
dimensién intangibilidad tiene una muy buena calidad de servicio, mientras que el 13%
dicen que es buena, el 17% regular y otro 13% dice que es mala. Lo que demuestra que
la empresa en mencion tiene una aceptacion muy alta en esta dimension de

intangibilidad.
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Fuente: Tabla 1.

Figura 1: Distribucion porcentual de la dimensién intangibilidad de la empresa de

telefonia movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018.
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Tabla 4: Distribucion porcentual de la dimensién fiabilidad de la empresa de telefonia

movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY MALA 0 0
MALA 4 14
REGULAR 6 20
BUENA 7 23
MUY BUENA 13 43
TOTAL 30 100

Fuente: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil Claro

“NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.
Descripcion:

En la Tabla N° 02, se constata que de los 30 clientes entrevistados de la empresa de
telefonia mévil “NC Comunicaciones” de Bagua Grande, el 43% consideran que la
dimension fiabilidad tiene una muy buena calidad de servicio, mientras que el 23%
dicen que es buena, el 20% regular y solo el 14% dice que es mala. Lo que demuestra
que la empresa en mencion tiene una aceptacion muy alta, pero no supera el 50% en la

dimension de fiabilidad.
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Fuente: Tabla 2.

Figura 2: Distribucién porcentual de la dimension fiabilidad de la empresa de

telefonia movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018.
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Tabla 5: Distribucion porcentual de la dimension capacidad de respuesta de la

empresa de telefonia movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande,

2018.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY MALA 2 7
MALA 2 7
REGULAR 5 17
BUENA 17 56
MUY BUENA 4 13
TOTAL 30 100

Fuente: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil Claro

“NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.

Descripcion:

En la Tabla N° 03, se constata que de los 30 clientes entrevistados de la empresa de

telefonia mévil “NC Comunicaciones” de Bagua Grande, el 13% consideran que la

dimensién capacidad de respuesta tiene una muy buena calidad de servicio, mientras

que el 56% dicen que es buena, el 17% regular, el 7% mala y el otro 7% muy mala la

calidad de servicio. Lo que demuestra que la empresa en mencion tiene una aceptacion

buena, pero tiene que trabajar aun mas esta dimension para llegar a lo éptimo.
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Fuente: Tabla 3.
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Figura 3: Distribucion porcentual de la dimension capacidad de respuesta de la

empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande,

2018.
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Tabla 6: Distribucion porcentual de la dimension seguridad de la empresa de telefonia

mévil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY MALA 0 0
MALA 4 13
REGULAR 1 3
BUENA 8 27
MUY BUENA 17 57
TOTAL 30 100

Fuente: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil Claro

“NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.
Descripcion:

En la Tabla N° 04, se constata que de los 30 clientes entrevistados de la empresa de
telefonia movil “NC Comunicaciones” de Bagua Grande, el 57% consideran que la
dimensién seguridad tiene una muy buena calidad de servicio, mientras que el 27%
dicen que es buena, el 3% regular y solo el 13% dice que es mala. Lo que demuestra

que la empresa en mencion tiene una muy buena aceptacion en esta dimension de

seguridad.
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Figura 4: Distribucion porcentual de la dimension seguridad de la empresa de

telefonia movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018.
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Tabla 7: Distribucion porcentual de la dimension empatia de la empresa de telefonia

movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018.

NIVEL FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY MALA 2 7
MALA 2 7
REGULAR 2 7
BUENA 14 46
MUY BUENA 10 33
TOTAL 30 100

Fuente: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia movil Claro

“NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.
Descripcion:
En la Tabla N° 05, se constata que de los 30 clientes entrevistados de la empresa de

telefonia mévil “NC Comunicaciones” de Bagua Grande, el 33% consideran que la
dimension empatia tiene una muy buena calidad de servicio, mientras que el 46% dicen
que es buena, el 7% regular, el otro 7% mala y el 7% ultimo dice muy mala calidad. Lo
que demuestra que la empresa en mencion tiene una buena aceptacion en esta dimension

de seguridad, pero tiene que seguir trabajando para llegar a lo éptimo en su calidad.
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Fuente: Tabla 5.

Figura 5: Distribucion porcentual de la dimension empatia de la empresa de telefonia

movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018.
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3.1.2. Comparacion de los resultados segun dimensiones de la calidad de servicio

Tabla 8: Distribucion porcentual de las dimensiones de la calidad de servicio de la
empresa de telefonia movil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande,
2018.

NIVEL INTANGIBILIDAD  FIABILIDAD CAPAC. SEGURIDAD EMPATIA
RESPUESTA
MUY MALA 0 0 7 0 7
MALA 13 14 7 13 7
REGULAR 17 20 17 3 7
BUENA 13 23 56 27 46
MUY BUENA 57 43 13 57 33
TOTAL 100 100 100 100 100

Fuente: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia

movil Claro “NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.
Descripcion:

En la Tabla N° 06, se constata que dimensiones intangibilidad y seguridad tienen la
mejor aceptacion de los clientes el 57% menciona que es de muy buena calidad;
mientras que las dimensiones fiabilidad y empatia solo refieren el 43% y 33% que es de
muy buena calidad. La dimension capacidad de respuesta liderd en la percepcion buena
calidad con el 56%, seguido de la dimensién empatia con el 46%, muy distante la
dimension seguridad con el 27% vy fiabilidad con el 23%. Quedando demostrado que la
dimension que requiere mayor atencion es capacidad de respuesta seguida de la

dimensién empatia.
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Fuente: Tabla 6.

Figura 6: Distribucion porcentual de las dimensiones de calidad de servicio de la
empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande,
2018.
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3.1.3. Aplicacion de la trilogia de Juran a NC Comunicaciones

Objetivo: Acrecentar los promedios de satisfaccion de los clientes por el servicio
brindado.

1. Planificacion de la calidad (proceso de preparacion para cumplir los objetivos
de calidad)
La empresa aplica este proceso cuando se establecen los objetivos a alcanzar por
los empleados de la empresa para la mejora continua.
- Venta de equipos de buena calidad y en 6ptimas condiciones.
- Informarse sobre los equipos, sus caracteristicas, para brindar buena

informacion al cliente y asi quede satisfecho.

2. Control de calidad (satisfacer los objetivos de calidad durante las operaciones)
Este control se daria mediante la evaluacion de las dimensiones de la calidad
(tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia) al ver la
reaccion de los clientes después de ser atendido.

3. Mejoramiento de la calidad (alcanzar mejores niveles de desempefio)
Capacitar a los trabajadores sobre las promociones u ofertas que se tienen, segun
los resultados obtenidos en el control de calidad, después de conversar con los
encargados sobre que dimensiones tienen que mejorar para alcanzar un mejor

desempefio y lograr el objetivo planteado.
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IV. DISCUSION

El estudio discute su resultado a partir de aporte de la teoria de la administracion total
de la calidad de Risco (2017) alcanzandonos insumos tedricos validos para mejorar la
calidad del servicio de la empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones, de la
ciudad de Bagua Grande, 2018 maximizar la productividad mientras se minimiza los
costos, como los japoneses que tienen en cuenta tres dimensiones de TQM:
Administracion Diaria, Hoshin /Manejo de Politicas y la Administracion Multi

Funcional.

Priorizando la satisfaccion del cliente en lo interno y externo determinando las
necesidades de los clientes e implementando procedimientos avaluados por los
directivos quienes tienen que fomentar una cultura de los valores e incorporar a las
normas administrativas, conceptos de calidad, manteniendo un ambiente de convivencia
empresarial adecuado donde se vislumbre un trabajo colectivo y capacitacion en todos
sus niveles, basandose en métodos continuos de sistematizacion de la informacion y

evaluacion permanente en relacion a proveedores y productores.

El estudio cumple con el objetivo de diagnosticar la situacion actual de la calidad de
servicio de la empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones, de la ciudad de
Bagua Grande, 2018, apoyado del antecedente de estudio de Alvarado (2013), en su
tesis Servicio al cliente en las empresas de telefonia de la ciudad de Quetzaltenango.
Universidad Rafael Landivar de Guatemala, al permitirnos considerar los siguientes

aportes:

Las empresas telefonicas del Pert Claro y Movistar incentivan a sus trabajadores en el
reconocimiento de logros a los que se esfuerzan mas en funcion a sus resultados, pero
todavia no superan el tiempo que hacen esperar a sus clientes para ser atendidos, los
mismos que por multiples ocupaciones abandonan el recinto, demostrando sentimientos

de insatisfaccion.

Los resultados alcanzados reflejan la realidad existente no solo en la calidad del servicio
la empresa telefénica Claro en Bagua Grande, sino a nivel nacional, ubicando en un
servicio de muy buena calidad a las dimensiones de intangibilidad y seguridad con el
57%, seguido de la fiabilidad y empatia sobre el 33%. Mientras que la dimension de
capacidad de respuesta lider6 en nivel del buen servicio con el 56% seguido de la

empatia y seguridad superando el 27%, desafiando a la empresa de telefonia claro NC
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Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande, 2018 claro tomar decisiones de

cambio.

Del mismo modo la calidad del servicio telefénico se ve fortalecido con los aportes de
la teoria de la gestion de la calidad y trilogia de Juran citado por (Gonzales, 2015, p.9)
quien recomienda hacer uso de la norma 1SO 8402:94, como el conjunto de propiedades
y caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para satisfacer
necesidades expresadas o implicitas de los clientes, en un accionar interrelacionado de
medios incluyendo los tres elementos de la trilogia: planificacion de la calidad, control

de la calidad y mejora de la calidad.

Con respecto al segundo objetivo se identifico los elementos de la calidad del servicio
de la empresa de telefonia claro NC Comunicaciones, de la ciudad de Bagua Grande,
2018, como la intangibilidad, capacidad de respuesta y empatia, como los insumos
basicos que permitieron redactar los indicadores de logros, items de los instrumentos de
evaluacion, los mismos que se aplicaron a los clientes y se obtuvo sus respuestas

respectivas.

El antecedente de referencia que ayudé al estudio fue de Garay y Ballestas, Amalia
(2016) de Colombia quien nos permite verificar como se debe asegurar la
representatividad de los operadores moviles garantizando resultados esperados; ademas
de tener en cuenta la satisfaccion del cliente con la percepcion que tienen de cada una de
las dimensiones del servicio; descubriendo que los impactos positivos sobre la
satisfaccion se obtienen del acceso a la comunicacion y la capacidad de respuesta.

Al comparar los resultados obtenidos en las dimensiones de la calidad de servicio de la
empresa de telefonia movil en estudio se llegd a la determinacion que se debe redoblar
esfuerzos para optimizar el servicio la empresa de telefonia claro NC Comunicaciones,
de la ciudad de Bagua Grande, 2018 en las dimensiones de fiabilidad y empatia, al
obtener el puntaje mas bajo entre las dimensiones en relacién al nivel de alta calidad del

servicio.

Asi también agregar que NC comunicaciones en la ciudad de Bagua Grande por ser
filial tiene restricciones como la capacidad de decision y la falta de equipos de alta
gama, lo que genera al cliente disconformidad en la atencidn por el retraso generado al

no encontrar el modelo que buscan.
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V. CONCLUSIONES
Al término del estudio la investigadora llego a las siguientes conclusiones:

1°. La calidad del servicio de la empresa telefonica Claro NC Comunicaciones de la
ciudad de Bagua Grande es de muy buena calidad en las dimensiones de
intangibilidad y seguridad 57%, seguido de la fiabilidad y empatia sobre el 33%,
desafiando de esta manera a los propietarios trabajar mas la dimension fiabilidad y

empatia para alcanzar la optimizacion del servicio.

2°. Los elementos del estudio que aportan para alcanzar la calidad del servicio
estuvieron relacionados con los aspectos a trabajar, entre ellos, intangibilidad,
capacidad de respuesta, y empatia, refrendado por las teorias de estudio de la calidad

del servicio.

3° Al comparar la calidad del servicio de la empresa telefénica Claro NC
Comunicaciones de la ciudad de Bagua Grande, 2018, se constatd que las
dimensiones de fiabilidad y seguridad, requieren mayor atencién para optimizar el

servicio, al liderar solo con el nivel de buena calidad.
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VI. RECOMENDACIONES
Al término de la investigacion la autora recomienda:

1°. Al propietario de la empresa telefonica Claro NC Comunicaciones de la ciudad de
Bagua Grande, 2018; apropiarse de la informacidn obtenida en el presente estudio y

ponerlo en practica durante la convivencia con los clientes y trabajadores.

2°. A los trabajadores de la empresa telefonica Claro NC Comunicaciones de la ciudad
de Bagua Grande, 2018, agenciarse de los resultados de la presente investigacion
para contribuir con el propietario en la conquista de la calidad del servicio éptimo

de las dimensiones capacidad de respuesta y empatia.

3°. A las personas interesadas en poner una empresa telefonica en los diferentes centros
poblados de la provincia de Utcubamba y region Amazonas, socializar la
informacion con la autora del estudio para brindar un mejor servicio a sus clientes

donde van a ser atendidos.
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ANEXOS



ANEXO N° 01

CUESTIONARIO

OBJETIVO: Medir la Calidad de servicio de la empresa de telefonia movil Claro NC
Comunicaciones de la Bagua Grande - 2018

INSTRUCCIONES:

Lea con detenimiento cada una de las siguientes aseveraciones y marque sus respuestas circulando
en el nimero que aproximadamente refleja cuanto esta usted de acuerdo con el contenido de las
aseveraciones en el continuo numérico que se provee al lado derecho de cada aseveracion. Trate
de contestar todas las aseveraciones sin omitir ninguna y sin repasar sus respuestas. Recuerde que
no hay contestaciones correctas o incorrectas; por lo tanto, conteste honestamente cada
aseveracion de acuerdo al siguiente continuo numérico:

ITEMS

A Veces

Nunca
Casi Nunca
Casi Siempre
Siempre

INTANGIBILIDAD

o1 |Los carteles, letreros y flechas de la empresa de telefonia movil 1 2 3 4 5
Claro NC Comunicaciones son adecuados para orientar a los
clientes

La atencion que realiza el personal de la empresa de telefonia
02 |movil Claro NC Comunicaciones permite informar y orientara |1 2 3 4 5
los clientes

Los espacios donde estan ubicados los equipos y materiales

03 . -
necesarios son adecuados para su atencion.

La sala de espera y los espacios de atencion se encuentran

04 |, . 1 2 3 4 5
limpios y son comodos.
FIABILIDAD

05 |El personal explica de manera clara y adecuada las 1 12 |3 |4 |5

promociones que oferta la empresa.

La consulta con el personal de la empresa se realiza en el

06 horario programado.

La atencion se realiza de acuerdo al orden de llegada de los

07 clientes.
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08

Las preguntas y respuestas que hacen los clientes son
escuchadas con disponibilidad por el personal de la empresa.

09

Los trabajadores se muestran disponibles para atender a los
clientes.

10

CAPACIDAD DE RESPUESTA

La atencion del servicio de internet que brinda la empresa
satisface sus expectativas

11

La atencion del servicio de cable que brinda la empresa
satisface sus expectativas

12

La atencion del servicio de Modem que brinda la empresa
satisface sus expectativas

13

La atencion del servicio de celulares que brinda la empresa
satisface sus expectativas

14

SEGURIDAD

Durante su atencidn de consultas en la empresa, se respeta su
privacidad

15

El personal de la empresa lo atiende con amabilidad y motiva
su conversacion y consulta.

16

El personal de la empresa le brinde el tiempo necesario para
preguntas sobre su problema de atencion

17

El personal que atiende su consulta y/o problemética
presentada, le inspira confianza.

18

EMPATIA

El personal de venta lo trata con amabilidad, respeto y
paciencia

19

El personal de venta que le atendid, muestra interés en
solucionar su problema de servicio

20

Usted comprendi6 la explicacion que el personal de venta le
brindd sobre el problema a solucionar.

21

Usted comprendid la explicacion que el personal le brindd
sobre lo solicitado.

22

Usted comprendid la explicacion que el personal le brindd
sobre los procedimientos a seguir en su atencion.
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ANEXO N° 02
FICHA TECNICA

NOMBRE:

Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia

movil Claro “NC Comunicaciones” de la ciudad de Bagua Grande.
AUTORA:

Anali Delgado Diaz

OBJETIVO:

Recoger informacion relevante orientada a medir la Calidad del Servicio de la

empresa de telefonia mévil NC Comunicaciones de la ciudad de Bagua Grande.
USUARIOS:

30 usuarios que se clientes de la empresa de telefonia mévil NC Comunicaciones de

la ciudad de Bagua Grande.
MODO DE APLICACION.

El presente instrumento estd estructurado en base a 22 items, que responde a cinco
dimensiones: Intangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Las mismas que esta organizadas de la siguiente manera:

VI. ESCALA.
Escala general:

NIVEL VALOR | CODIGO | RANGO
MUY MALA 1 MM (1-22)
MALA 2 M (23 - 44)
REGULAR 3 R (45 — 66)
BUENA 4 B (67 - 88)
MUY BUENA 5 MB (89 - 110)
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Escalas por dimensiones:

Fiabilidad y empatia

NIVEL VALOR | CODIGO | RANGO
MUY MALA 1 MM (1-5)
MALA 2 M (6 - 10)
REGULAR 3 R (11 -15)
BUENA 4 A (16- 20)
MUY BUENA 5 MA (21- 25)

Seguridad, capacidad de respuesta e intangibilidad

NIVEL VALOR | CODIGO | RANGO
MUY MALA 1 MM (1-4)
MALA 2 M (5-8)
REGULAR 3 R (9-12)
BUENA 4 A (13- 16)
MUY BUENA 5 MA (17- 20)

Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento fue analizada con el software estadistico SPSS, para el
calculo del coeficiente alfa de Cronbach, alcanzando un puntaje que corresponde a un

nivel alto de confiabilidad.
Validez del instrumento

El instrumento sera validado por dos profesionales conocedores del tema y con grado de
maestria entre ellos Especialistas en Administracién de empresas, y un especialista en
investigacion; tal como se demuestra en anexos adjuntos en el presenta trabajo de

investigacion.
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ANEXO N°03

FICHA DE VALIDACION N° 01

TITULO: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones de la Bagua
Grande - 2018

ITEM CRITERIOS JUICIO
COHERENCIA | PERTINENCIA | INDEPENDENCIA IMPACTO ELIMINAR | MODIFICAR CONFIRMAR
112|3|4|5|1|2|3|4|5|1|2|3|4|5|1[2|3|4]|5

1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
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15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
OBSERVACIONES: ..ttt ettt e tat e ta e sa e sastasaetasassasessastnsastssastnssstsssstnsestssessasessssessssessastnsastnssssnsasensassnsassnns

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Experto: HENRY ARMANDO MERA ALARCON
Identificacion: DNI: 33670470

Afiliacion: A011651022 4
Titulo y Grado Académico: Dr. En Administracion de la Educacion /i :/'/

ye
"™

FIF\QMA
Mera Alarcén Henry Armando

LUGAR Y FECHA: Bagua Grande 16 de noviembre del 2018
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FICHA DE VALIDACION N° 02

TITULO: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones de la Bagua
Grande - 2018

ITEM CRITERIOS JUICIO
COHERENCIA | PERTINENCIA | INDEPENDENCIA IMPACTO ELIMINAR MODIFICAR CONFIRMAR
112|3|4/5|1|2|3|4|5]1|2|3|4|5]|1[2|3|4]|5

1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
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15 X X X X X
16 X X X X X
17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
OBSERVACIONES: ..ttt ra s et st tatettaseataseetastnsasensastnsastnsastnsssssssstssesssssstasssssstssasesssstsssstnssssnsasensassnsasensans

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Experto: Luis Rafael Tinedo Saavedra
Identificacion: DNI: 46094613
Afiliacion: 851
Tituloy Grado AcadémiCo: ........cc.evviiiiniiiiiiie e
FIRMA
Luis Rafael Tinedo Saavedra

LUGAR Y FECHA: Bagua Grande 16 de noviembre del 2018
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FICHA DE VALIDACION N° 03

TITULO: Cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia mévil Claro NC Comunicaciones de la Bagua
Grande - 2018

ITEM CRITERIOS JUICIO
COHERENCIA | PERTINENCIA | INDEPENDENCIA IMPACTO ELIMINAR MODIFICAR CONFIRMAR
112|3|4/5|1|2|3|4|5]1|2|3|4|5|1[2|3|4]|5

1 X X X X X
2 X X X X X
3 X X X X X
4 X X X X X
5 X X X X X
6 X X X X X
7 X X X X X
8 X X X X X
9 X X X X X
10 X X X X X
11 X X X X X
12 X X X X X
13 X X X X X
14 X X X X X
15 X X X X X
16 X X X X X
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17 X X X X X
18 X X X X X
19 X X X X X
20 X X X X X
21 X X X X X
22 X X X X X
L@ ] N 0 1

Experto: Adolfo Cacho Revilla
Identificacion: DNI: 41853971
Afiliacion: ...

Tituloy Grado Académico: ........................

Adolfo Cacho Revilla

LUGARY FECHA: Bagua Grande 16 de noviembre del 2018
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ANEXO N° 04

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS

IMAGEN 1

Explicando de lo que trata el cuestionario para medir la calidad de servicio de la empresa
de telefonia movil Claro NC Comunicaciones de la Bagua Grande - 2018 y empezar con su

desarrollo.

IMAGEN 2

En el desarrollo de cuestionario orientado a medir la calidad de servicio de la empresa de
telefonia mévil Claro NC Comunicaciones de la Bagua Grande - 2018, marcando lo que
indique el cliente pregunta por pregunta.
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IMAGEN 3

Desarrollando el cuestionario para medir la calidad de servicio de la empresa de telefonia

movil Claro NC Comunicaciones de la Bagua Grande — 2018

IMAGEN 4
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Aplicando cuestionario de calidad de servicio de la empresa de telefonia mévil Claro NC

Comunicaciones de la Bagua Grande — 2018

IMAGEN 5

Desarrollando el cuestionario sobre calidad de servicio de la empresa de telefonia mavil

Claro NC Comunicaciones de la Bagua Grande — 2018 para tener datos exactos.
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