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RESUMEN

En los Ultimos afios, para que una empresa tenga éxito necesita comprender y estudiar
las necesidades de los clientes, para realizar esfuerzos para satisfacerlos. Es por ello que,
este estudio fue realizado con el objetivo de evaluar la calidad del servicio brindado por las
telefonias moviles peruanas y su efecto en la satisfaccion de los usuarios. La investigacion se
desarrollé con un enfoque cuantitativo, con un disefio transversal, no experimental, a nivel
correlacional. Latécnica empleada para la recoleccion de datos fue el cuestionario de 18 items
dirigido a una muestra representativa de 170 usuarios que han sido atendidos por la
Operadora movil. A través de un modelo valido, se determind el tamafio de la muestra
representativa a partir de una poblacién finita. El cuestionario aplicado estuvo basado en el
modelo SERVQUAL para la evaluacién de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario.
Los resultados de recolectaron desde el 25 de julio del 2023 hasta el 31 de julio del 3023.
Entre los hallazgos se puedo evidenciar la prevalencia de problemas en la calidad del servicio
(13,6%) y la satisfaccion del usuario (11,2%), tambien se encontré una relacion significativa
(r=0,710, p=0,000) entre las variables, esto quiere decir que si se plantean estrategias para
mejorar la calidad del servicio que brinda las telefonias moéviles peruanas, van a contribuir al

mejoramiento de la satisfaccion de los usuarios.
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ABSTRACT

In recent years, for a company to be successful it needs to understand and study the

needs of customers, to make efforts to satisfy them. That is why this study was carried out with
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the objective of evaluating the quality of the service provided by Peruvian mobile telephony
and its effect on user satisfaction. The research was developed with a quantitative approach,
with a cross-sectional, non-experimental design, at a correlational level. The technique used
for data collection was the 18-item questionnaire addressed to 300 users who have been
served by the mobile operator. This questionnaire was based on the SERVQUAL model for
the evaluation of service quality and user satisfaction. Among the findings, the prevalence of
problems in service quality (13.6%) and user satisfaction (11.2%) can be seen. Likewise, a
significant relationship was found (r=0.710, p= 0.000) between the variables, this means that
if strategies are proposed to improve the quality of the service provided by Peruvian mobile

telephones, they will contribute to improving user satisfaction.

KEY WORDS: Quality, Service, Satisfaction, User, Telephony.

INTRODUCCION

Actualmente contamos con diferentes tecnologias de la informacién y comunicaciones
(TIC) que han generado cambios en la forma de relacionarnos con el resto de personas. Cada
vez son mas las personas que acceden a los basicos y nuevos servicios de la telefonia movil.
El continuo aumento de usuarios se debe a que esta telefonia trae beneficios como una eficaz
comunicacion, simplicidad de la vida, mayor control del tiempo, disminucién de costos,
posibilita la toma de decisiones informadas, entre otras (Cerna et. al., 2024).

En el Peru existen varias compafias que brindan el servicio de telefonia mévil. En un
estudio realizado por OSIPTEL mencionan a las empresas mas representativas de este nicho,
Movistar, Entel, Claro, Bitel, Suma Movil, Flash Mobile, Guinea Mobile y Dolphin. Estas
brindan diferentes servicios como: lineas madviles (prepago y pospago), lineas de servicio
hogar (teléfono), paquetes de Mgb de internet, paquete de redes sociales, canales de cable,
entre otros (Ybanez, 2023).

Si bien es cierto que existe un posicionamiento y auge del mercado moévil, se ha
demostrado que hay muchos reclamos e insatisfaccion respecto a los servicios brindados, ya
gue presentan interrupciones y fallos en la red, distorsion de la voz y los mensajes, baja
velocidad de carga, mala infraestructura, etc. Esto genera consecuencias negativas en los
usuarios como dificultad al acceder a reuniones o clases, pérdida de tiempo, incomunicacion,
inaccesibilidad a la informacién y aumento de los niveles de estrés.

El problema de la insatisfaccion en los usuarios de empresas telefonicas moviles esta
presente en diferentes paises. Por ejemplo, en Portugal, Torréo y Teixeira (2023) encontraron
insatisfaccion en los clientes respecto al servicio brindado afectando principalmente a su
lealtad, debido a factores como la ausencia de politicas transparentes sobre el

almacenamiento de sus datos personales.
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En El Salvador, Urrutia (2022) encontro resultados similares a los de Torrdo y Teixeira.
El autor demostro insatisfaccion moderada en los usuarios de las empresas de telefonia. Esta
incomodidad se debia a factores como problemas de conexién (34%), baja calidad en la
telecomunicacion (31%), contratos poco transparentes (71%), tarifas muy elevadas (12%),
publicidad engafiosa (85%) y la limitada rapidez para dar soluciones a los problemas
suscitados en los servicios (50%).

En Chile, Rios (2019) analiz6 el nivel de satisfaccion en un intervalo de 0 a 10, en 353
usuarios que pertenecian a diferentes empresas del sector de telefonia. El autor encontré que
el 70% de los usuarios no estaban totalmente satisfechos con el servicio que recibian. Los
resultados revelaron que principalmente, el 24% de los usuarios se encontraban insatisfechos
con respecto a la calidad y precio que pagaban por la linea de celular y el servicio de internet.

Por su parte De la Vega (2021) demostré la insatisfaccién en usuarios de compaiiias
telefénicas de Quito-Ecuador. Los resultados demostraron diferentes porcentajes de
insatisfaccién de acuerdo a los elementos evaluados, siendo los principales la fiabilidad con
un 41,93%, la cobertura del servicio (35,42%), la disposicion del personal (37,5%) y la
seguridad en transacciones (30,21%).

El Pert no es ajeno al problema de insatisfaccion por los servicios de telefonia mévil,
Huapaya (2020) es uno de los autores que demuestra (a través de la revision de varios
articulos y noticias) que el 30% de usuarios en el pais se siente insatisfecho con el servicio
brindado por las operadoras moviles. Dicha insatisfaccion, conlleva a que muchos usuarios,
frecuentemente deseen cambiarse de operador movil. Huapaya afirma que la operadora mévil
“claro” es la que presenta mayor insatisfaccion de usuarios (49%).

Gamboa y Obando (2018) encontraron algo similar en la ciudad de Chiclayo. En las
empresas telefénicas de Movistar y Claro es frecuente que exista una alta insatisfaccion de
sus usuarios. Esto se debe principalmente por la poca rapidez y eficacia para resolver los
problemas que se presentan, al elevado precio de los servicios, y la falta de flexibilidad para
la resolucién de problemas de manera presencial.

El modelo Kano, es uno de los referentes (frecuentemente utilizado, por ejemplo, por los
antecedentes antes mencionados) para una adecuada medicion de la satisfaccion del cliente.
Este modelo comprende cinco dimensiones, las cuales son, factores basicos, de entusiasmo,
de rendimiento, de indiferencia y factores inversos. Los factores basicos son los requisitos
necesarios para la prestacion de servicios y que si no se cumplen pueden causar
disconformidad o insatisfaccion en los clientes (Sotomayor, 2023); por su parte, los factores
de entusiasmo son cosas inesperadas que pueden ser atractivos y permiten diferenciar el
servicio brindado (Fuentes & Vargas, 2022); mientras que, los factores de rendimiento son

atributos que si estan presentes provocan satisfaccion en los clientes y permiten que el
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servicio no pase desapercibido (Cruz, 2021); los factores de indiferencia son aquellos que
pueden pasar desapercibidos por algunos clientes (Garcia et. al., 2021); y finalmente, los
factores inversos, son atributos que si estan ausentes pueden generar satisfaccion en los
clientes (Sanchez, 2018).

La calidad del servicio podria ser una de las variables relacionadas a la satisfaccion del
usuario, dicho de otra forma, la calidad del servicio de telefonia puede influir en los niveles de
satisfaccion de los clientes. Sasomir et. al. (2024) son autores que confirman dicha relacion
realizando un estudio de dichas variables en los usuarios de una empresa dedicada a la
aviaciéon en Indonesia durante la pandemia Covid-19.

Alibraheem et. al. (2024) respaldaron a Sasomir et. al. (2024), estos autores encontraron
una relacion significativa entre calidad del servicio y sus dimensiones con el nivel de
satisfaccion de bancos comerciales en Jordania. Asimismo, enfatizar la importancia de
implementar un control interno para mejorar la calidad del servicio que se le brinda a los
clientes.

Otro autor que afirma la existencia de una correlacion significativa entre las variables de
calidad de servicio y satisfaccién del usuario es Garcia (2023). En su estudio de usuarios de
telefonia movil en la universidad Peruana de la Union logré identificar una relacion significativa
(p valor igual a 0,00) y una correlacion de Tau-b de Kendall de 0,881.

Campos e Hidalgo (2018) investigaron un modelo de gestion de servicio y satisfacciéon
del cliente en una universidad en Colombia. El estudio revel6 que los estudiantes tienden a
elegir universidades que demuestran una alta calidad de servicio. Ademds, encontraron que
el tiempo de atencion influye significativamente en la satisfaccion del cliente (relaciéon
significativamente entre la gestion del servicio y satisfaccion de los usuarios).

Morocho (2019) en su estudio sobre los clientes de Alpecorp S.A. descubri6é que la
implementacién del modelo SERVQUAL mejoraba la calidad del servicio proporcionado por la
empresa, lo que, a su vez, incrementaba significativamente la satisfaccion del cliente. Este
vinculo se evidencié mediante una correlacion positiva estadisticamente significativa (p <
0.05) entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion
de Spearman de 0.821.

En otra investigacion con usuarios de una empresa de telefonia mévil en Lima, Cérdova
y Plasencia (2022) identificaron oportunidades significativas para mejorar el servicio ofrecido.
Ademas, establecieron que hay una correlacion positiva entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, con un nivel de significancia estadistica de p<0.01.

Entonces resulta necesario evaluar la calidad del servicio para poder comprobar la
relacion con la satisfaccion del cliente o usuario. Un constructo referente y frecuentemente

utilizado para evaluar la calidad del servicio es el Modelo SERVQUAL propuesto por
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Parasumaran (1991), el cual consta de cinco dimensiones que son indispensables para
cualquier investigacion y la obtencion de resultados éptimos, dichos elementos son fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y elementos tangibles. La fiabilidad es la confianza que
brinda la empresa para brindar el servicio de manera segura o confiable; la sensibilidad es la
postura de la empresa para brindar un servicio adecuado a los clientes; la seguridad son los
atributos que presenta el personal para brindar un servicio de calidad; la empatia se relaciona
con el nivel de atencién que pueden dar para brindar un servicio personalizado de acuerdo a
la necesidad y expectativa; y los elementos tangibles son las propiedades fisicas que el cliente
puede percibir por parte de la empresa ((Barragan, 2019; Barragan et. al., 2022; Zapata et.
al., 2023).

Los problemas de calidad del servicio de telefonia mévil también estan presentes en
diferentes partes del mundo. Por ejemplo, en Ecuador, Granda y Moya (2019) encontraron
que la corporacion de telecomunicaciones de Guayaquil tenia que implementar un plan de
marketing de los servicios para la fidelizacion de los usuarios, ya que la empresa tenia
problemas respecto a la débil atencion técnica, soluciones lentas a los problemas, frecuentes
quejas por el servicio de internet y pérdida de clientes.

También en Ecuador, Cadena y Solano (2021) encontraron que los usuarios de las
empresas telefénicas (claro, movistar y CNT que son las mas representativas), cambian
frecuentemente de operadora movil (26%) debido a la baja calidad del servicio. Dicho
problema de calidad de servicio se sustenta segun los encuestados, en que las carteras de
productos digitales no se adaptan a las necesidades

En Argentina, Legaspe (2019) estudio el mercado de la telefonia mévil y encontré bajos
niveles de calidad ya que el 97% de usuarios se encuentran en un plan incorrecto. Ademas,
los derechos de los usuarios de telefonia movil no son siempre respetados, y el precio de los
servicios es alto, influenciado por los problemas econémicos que atraviesa el pais.

En Colombia, Valencia (2021) analiz6 la lealtad y la calidad del valor percibido por los
usuarios de servicios de telecomunicaciones; demostrando que los usuarios presentaban
inconvenientes con la calidad y desempefo de las lineas méviles. Los usuarios consideraban
que era elevado el precio de los servicios por lo que su lealtad era baja debido a una
prevalente insatisfaccion.

En el Pert también se han visto reflejados los problemas de calidad del servicio de
telefonia mévil, lo que genera preferencias por un operador u otro. En Arequipa las empresas
mejor posicionadas son Claro, Movistar y Entel, no obstante, existen altas tasas de
portabilidad debido a que los planes ofrecidos no son sostenibles para la poblacién; existe
varios reclamos por interrupcién de llamadas, congestion de la linea y problemas de carga en

el internet (Gonzales y Fuentes, 2021).
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De igual manera el problema de calidad de servicio de telefonia movil se ha demostrado
en Lambayeque. En términos cuantitativos se encontré que un 48% de los usuarios estaban
disgustados por la calidad del servicio brindado, ya que las empresas no atienden sus
reclamos, en algunos meses el cobro es mayor por el servicio contratado, las llamadas se
congestionan y los operarios demoran en responder las dudas (Pérez, 2022).

A pesar de los problemas evidenciados, todavia son escasos los estudios de la calidad
del servicio y la satisfaccién del usuario en operadoras de telefonia mévil de Peru, por ejemplo,
especificamente en Lima que es la capital con un aproximadamente u tercio de la poblacion
peruana. Por este motivo, el presente trabajo tuvo como objetivo evaluar la satisfaccion de los

usuarios de telefonia movil en Lima, verificando el papel de la calidad del servicio brindado.

DESARROLLO
Método

En este estudio se han aplicado las teorias que existen acerca de la satisfacciéon de los
usuarios y calidad del servicio para resolver un problema de conocimiento especifico estas
variables desde las perspectivas de los usuarios de telefonia mévil de Peru. La investigacion
se desarrollé con el enfoque cuantitativo (proceso deductivo) debido que es el apropiado para
dar respuesta a la pregunta de investigacion que se ha planteado, mediante la medicion de
cada variable de estudio para finalmente determinar la relacion que existe entre ambas.

Se ha seguido las etapas del proceso deductivo, iniciando por la observacion del
problema préctico (satisfaccion de los usuarios y calidad del servicio) respecto al servicio de
telefonia movil de Perq, luego se formul6é la pregunta de investigacion ante el vacio de
conocimiento detectado, se plantearon los objetivos, se reviso la literatura pertinente acerca
de dichas variables, a través de una estrategia (disefio de investigacion) se realiz6 una
medicion de las variables, se analizé las mediciones usando métodos estadisticos y de
dedujeron conclusiones (Herndndez & Mendoza (2018).

El alcance de esta investigacion es correlacional, ya que busca demostrar la correlacion
de los problemas calidad del servicio y satisfaccién de los usuarios respecto al servicio de
telefonia moévil de Perd. El disefio no experimental transversal permitié obtener los resultados
requeridos, los cuales fueron recolectados en el estado natural de la poblacion estudiada, es
decir, sin preocupacion por el control o manipulacion de otras variables que no sean de interés.
El disefio es transversal porque los resultados reflejan la perspectiva de los usuarios de
telefonia moévil de Pera respecto a la calidad del servicio y su satisfaccion en un momento

determinado. El disefio de investigacion se ejecutd de la siguiente manera:
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. Se recolectaron los resultados de la evaluacion de la calidad de servicio y la

satisfaccion de los usuarios de telefonia mévil de Peru.

. Se hizo el procesamiento e interpretacion de los resultados obtenidos en la

tabla de frecuencias, tanto absolutas como relativas, tomando en cuenta los niveles de la

escala ordinal empleada.
o De acuerdo a los resultados obtenidos se determinaron los coeficientes

correlacion para las variables, asi como para las dimensiones.

de

En la siguiente tabla se muestran las dimensiones de las variables Calidad de servicio

y satisfaccion del usuario, elementos que permitieron medir la variable para el logro
objetivo de investigacion.
Tabla 1

Dimensiones e indicadores de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario

Variables de estudio Dimensién Indicadores

e |nstalacion fisica
e Accesibilidad

Elementos tangibles ~ ® Apariencia del personal

e Calidad de servicio

e Profesionalidad

e Puntualidad
Fiabilidad e Honestidad

e Seguridad

e Los colaboradores ofrecen
un servicio rapido y eficaz
e Los colaboradores
siempre estan dispuestos a
Calidad del servicio ayudar
e Los colaboradores nunca
Capacidad estan demasiado ocupados
e Los colaboradores
comunican cuando

concluiran el servicio

del
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Empatia

e Cortesia y amabilidad

e Dedicacion de tiempo al
cliente

e Comprenden las
necesidades de los clientes

e Se preocupan por los

clientes

Comunicacion

e El grado del precio y
servicio

e Recomendacion y
permanencia o recompra

e Comunicacién post-venta

e Informacion clara

Satisfaccion del cliente
Transparencia

e Grado de la veracidad

e Confianza

e Proteccion en las
instalaciones

e Compresion de la

comunicacion

Expectativa

e Experiencias de las
atenciones anteriores

e Tiempo de espera

e Opiniones de amistades y

familiares

Nota. Las dimensiones e indicadores se basan en el modelo SERVQUAL y sus adaptaciones para

evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

Para evaluar la variable calidad de servicio se tomé en cuenta el modelo SERVQUAL
originalmente propuesto por Parasuraman et al. (1991), luego usado con cierta adaptacion
por muchos autores hasta la actualidad. El cuestionario consta de 16 items o preguntas, y
esta dividido en 4 dimensiones, que son elementos tangibles, fiabilidad, capacidad y empatia,
y cuentan con 4 items respectivamente. Ademas, fue validado por un juicio de expertos
previamente a su aplicacion. Su confiabilidad fue determinada calculando el valor del Alfa de

Cronbach, donde se obtuvo un valor igual a 0.914. Segun Hernandez et. al. (2014) el valor
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minimo para que el coeficiente alfa de Cronbach sea aceptable es de 0.7; lo cual confirma
que el cuestionario aplicado en esta investigacion es confiable.

Para evaluar la variable satisfaccion del usuario, también tom6 como base a las

indicaciones del modelo SERVQUAL adaptado por Zeithaml et. al. (2009). El cuestionario
consta de 11 items o preguntas y esta dividido en 3 dimensiones que son comunicacion (3
items), transparencia (3 items) y expectativa (2 items). También fue validado por un juicio de
expertos antes de ser aplicado, y se determind su confiabilidad calculando el valor del
coeficiente Alfa de Cronbach, obteniendo un valor igual a 0.878, valor que demuestra que el
cuestionario aplicado es confiable.
La poblacion estuvo constituida por 300 personas entre hombres y mujeres, cuyas edades
oscilen entre 18 a 65 afios de edad que se fueron atendidas en de manera presencial y virtual
por la Operadora movil. La muestra fue de 170 participantes elegidos aleatoriamente de la
poblacion; el tamafio se calculd con la siguiente férmula propuesta por Bernal (2010) para
poblaciones finitas:

B Z%.p.q.N
“E2(N-1) +Z2.p.q

n

Donde:
n: tamafo de la muestra a calcular
N: poblacién de estudio (en este caso N= 300)

Z: valor que corresponde al nivel de confianza, para que la muestra escogida sea
representativa, el nivel es de 95 %, por ello se tiene un z = 1,96)

p: probabilidad de éxito en la eleccion de una parte de la poblacion, se considera la
minima probabilidad del 50%, p= 0.5)

g: probabilidad de fracaso al elegir un elemento de la poblacién, debido a que p= 0.5,
entonces g es igual 1-p, es decir 0.5)

E: error de que la muestra sea representativa (en este caso, el error es del 5%, E=
0.05).

Para determinar la relacion de las variables de estudio (Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente) se uso la prueba de correlacion no paramétrica de Spearman después

de pasar los resultados de cada variable por la prueba de normalidad.

Resultados
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En la tabla 2 se observa que un 0.6% de los usuarios encuestados perciben que nunca
se brinda un servicio de calidad en las operadoras de telefonia movil del Perd. Ademas, un
0.6% percibe que casi nunca se brinda un servicio de calidad, y un 12.4% percibe que algunas
veces se brinda un servicio de calidad. Esto evidencia relativamente un problema en la calidad
del servicio en las operadoras de telefonia movil y por ende, la necesidad de plantear

propuestas de solucion.

Tabla 2
Resultados descriptivos de la calidad de servicio y sus dimensiones en operadoras de

telefonia moévil del Peru

V1: Calidad D1: Elementos o D3: Capacidad i
o _ D2: Fiabilidad D4: Empatia
Respuesta  de servicio tangibles de respuesta
f % f % f % f % f %
Nunca 1 0.6 2 1.2 1 0.6 1 0.6 1 0.6
Casinunca 1 0.6 11 6.5 3 1.8 2 1.2 0 0.0
Algunas
21 124 42 24.7 17 10.0 19 11.2 17 10.0
veces
Casi
_ 97 571 77 45.3 97 57.1 95 55.9 67 39.4
siempre
Siempre 50 294 38 22.4 52 30.6 53 31.2 85 50.0
Total 170 100 170 100 170 100 170 100.0 170 100.0

Nota: Elaboracién propia

El problema de calidad del servicio en las operadoras de telefonia moévil de Pera se
distribuirse de modo similar en todas sus dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad y empatia). En cuanto a la dimensién de elementos tangibles, el 1.2% de los
usuarios encuestados percibe gque nunca las operadoras moviles presentan consistencia
respecto a su servicio, en un 6.5% se percibe que casi nunca y en un 24.7% perciben que
algunas veces presentan consistencia.

Respecto a la fiabilidad del servicio, el 0.6% de los usuarios encuestados percibe que
nunca las operadoras moviles brindan confianza, el 1.8% percibe que casi nunca y el 10%
percibe que algunas veces. Los datos son similares respecto a la capacidad de respuesta en
el servicio, el 0.6% de los usuarios encuestados indic6 que nunca percibe una adecuada

capacidad de respuesta en el servicio, el 1.2% percibe que casi nuncay el 11.2% percibe que

Revista Cientifica Vision de Futuro, Volumen N° 30 N° 1, Enero — Junio 2026 — Pag 194 — 212
ISSN 1668 — 8708 — Version en Linea

Los trabajos publicados en esta revista 203
estan bajo la licencia Creative Commons
Atribucion-NoComercial 2.5 Argentina


http://creativecommons.org/licenses/by-nc/2.5/ar/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/2.5/ar/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/2.5/ar/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/2.5/ar/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/2.5/ar/

Jonathan Villegas Campos

algunas veces. Finalmente, el 0.6% percibe que nunca ha observado empatia en el servicio
de las operadoras moéviles y el 10% percibe que algunas veces.

Por otra parte, en la tabla 3 se observa que el 0.6% de los usuarios nunca ha estado
satisfechos con el servicio brindado por las operadoras de telefonia mévil del Peru, el 1.8%
casi nuncay el 8.8% algunas veces. Esto demuestra la necesidad de plantear propuestas de
solucién para la satisfaccion de los clientes de acuerdo a sus necesidades, y realza la
necesidad de entender si el problema de la calidad del servicio se relaciona con el problema

de satisfaccion.

Tabla 3
Resultados descriptivos de satisfaccion del cliente y sus dimensiones en operadoras de

telefonia moévil del Peru

V1
D1:
Respuesta Satisfaccion del L D2: Transparencia D3: Expectativa
) Comunicacion
cliente
f % f % f % f %
Nunca 1 0.6 2 1.2 1 0.6 1 0.6
Casi nunca 3 1.8 3 1.8 0 0.0 2 1.2
Algunas
15 8.8 10 5.9 13 7.6 13 7.6
veces
Casi
_ 94 55.3 77 45.3 99 58.2 82 48.2
siempre
Siempre 57 335 78 45.9 57 33.5 72 42.4
Total 170 100 170 100 170 100 170 100

Nota: Elaboracién propia

El problema satisfaccion de los usuarios en las operadoras de telefonia movil también
se distribuye en todas las dimensiones (comunicacion, transparencia y expectativa), siendo la
transparencia la dimension de mayor problema. En cuanto a la dimension de comunicacion,
el 1.2% de los usuarios nunca se han sentido satisfechos, el 1.8% casi nunca y en un 5.9%
algunas veces. En cuanto la dimension transparencia, el 0.6% de los usuarios nunca se han
sentido satisfechos y el 7.6% algunas veces. Finalmente, respecto a la expectativa del
servicio, para el 0.6% de los usuarios nunca se ha cumplido con sus expectativas, en el 1.2%

casi nuncay el 7.6% algunas veces.
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La tabla 4 y 5 detallan de manera mas especifica los problemas més frecuentes de la
calidad del servicio de las operadoras méviles de Peru y la satisfaccion de los usuarios.
Respecto a la calidad del servicio, los problemas més prevalentes son que las instalaciones
de la empresa operadora movil no estan acorde con los servicios ofrecidos, la incomodidad
con la distribucion y espacios para acceder facilmente a lo que se requiere, la falta de atencion
personalizada a los clientes, la conformidad con la puntualidad del servicio brindado y que los
colaboradores no demuestran una actitud segura ante una disyuntiva del cliente (no brindando
la solucién adecuada al problema que se presenta).

La insatisfaccion los usuarios problemas se presenta porque los colaboradores de los
operadores moviles no se esfuerzan por brindar un servicio de calidad, el precio de los
servicios maéviles no va acorde con la calidad del servicio que brinda la empresa, existen
tiempos prolongados de espera para la atencion, la atencion recibida no cumple con las

expectativas.

Tabla 4

Resultados descriptivos de problemas mas frecuentes de calidad del servicio

) o Frecuencia del
Calidad del servicio

problema
1. ¢Las instalaciones de la empresa operadora mévil esta acorde 18.9%
con los servicios ofrecidos?
2. ¢Encuentra comodidad con la distribucion y los espacios para 18.3%
. 0

tener facil acceso a lo requerido?
13. ¢ Los colaboradores dan atencion personalizada a los

¢ P 17.7%
clientes?
6. ¢ Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le 17.1%
brinda?
8. ¢ Los colaboradores demuestran una actitud segura ante 17.1%

alguna disyuntiva del cliente para la solucién de algin problema?

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 5

Resultados descriptivos de problemas mas frecuentes de satisfaccién del usuario

) . ] Frecuencia del
Satisfaccion del usuario

problema
24. ¢ Considera que el colaborador se esfuerza por dar un 22 4%
servicio sobresaliente?
17. ¢ El precio de los servicios moviles que se comunican en
todas las plataformas digitales est4 acorde con el servicio 20.1%
brindado por la empresa operadora movil?
26. ¢ El tiempo de espera en la atencion de la empresa 18.3%
operadora mavil fue lo esperado?
18. ¢ Recomendaria la atencion recibida y la permanencia como 17.0%
cliente en la empresa operadora?
25. ¢ La atencién recibida en la empresa operadora mévil fue lo 16.8%

esperado?

Nota: Elaboracién propia

En resumen, se recomienda a las operadoras de telefonias moéviles de Peru dar
prioridad de solucién o de busqueda de solucién a todos los problemas mas frecuentes
detalladas en la tabla 4 y 5. Si bien los problemas generales de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente son relativamente bajos en magnitud, la tabla 4 y 5 demuestran una
mayor prevalencia de problemas por item evaluado.

Por otra parte, en la tabla 6, el valor estadistico p demuestra una relacién
estadisticamente significativamente positiva y alta entre la calidad del servicio y satisfaccion
del cliente; y una relacion estadisticamente significativa y moderada entre fiabilidad y
satisfaccion del cliente; capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente; empatia y
satisfaccion del cliente; y elementos tangibles y satisfaccion del cliente. El signo positivo de
los coeficientes de correlacion apunta a una relacion directa y los valores apuntan a un nivel
de relacién moderada y alta de acuerdo a la escala de coeficientes de correlacion que describe
Hernandez et. al. (2018). Estos resultados significan que los problemas de calidad del servicio
de telefonia moévil de Perld se relacionan significativamente con la prevalencia de
insatisfaccion de los usuarios encontrada; entonces, basta con una mejora de la calidad del

servicio para que la satisfaccion de los usuarios aumente. Por lo tanto, resulta relevante que
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las operadoras mdviles peruanas apliquen estrategias para mejorar la calidad del servicio
brindado, teniendo en cuenta los problemas mas prevalentes mostrados en este trabajo (tabla
4).

Tabla 6

Coeficientes de correlacion para las variables de estudio

Correlacion objetivo Rho de Spearman Valor p. (Sig)
Calidad del servicio y satisfaccion
_ 0.710 0.000
del cliente
Fiabilidad y satisfaccion del
_ 0.629 0.000
cliente
Capacidad de respuesta y
, _ ) 0.578 0.000
satisfaccion del cliente
Empatia y satisfacciéon del cliente 0.622 0.000
Elementos tangibles y
0.562 0.000

satisfaccion del cliente

Nota: Elaboracién propia

Discusion

El problema de la calidad del servicio de telefonia mévil de Pert y de la satisfaccién del
usuario se ha visto reflejado en distintos paises. En Bolivia, Azero y Almeida (2021)
encontraron problemas con la calidad del servicio y la satisfaccién del usuario, de acuerdo a
aspectos como la baja calidad de la red proporcionada, el servicio de valor afiadido, la
estructura de precios, los dispositivos moviles y el servicio de los colaboradores hacia los
clientes. Asimismo, Figueroa (2018) ha encontrado problemas con las empresas de telefonia
moévil de Ecuador, en aspectos como el desempefio de los trabajadores y los espacios fisicos
de atencion al cliente. Los resultados encontrados por estos autores se asimilan a los
encontrados en esta investigacion, sin embargo, el valor agregado de otros problemas
encontrados son la impuntualidad del servicio, la falta de esfuerzo para brindar un servicio de
calidad y que no se cumplen con las expectativas que esperan los clientes de las operadoras
de telefonia movil peruanas.

Se ha demostrado que existe una relacion significativa entre la calidad del servicio y sus

dimensiones con la satisfaccion del cliente (r=0.710, p=0.000) de las operadoras moéviles
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peruanas. Estos resultados concuerdan con los encontrados por Campos y Hidalgo (2018)
que indican que su relacion se debe de acuerdo a la atencion que se le brinde a la satisfaccion
y expectativas de los clientes, esto se va a ver reflejado en la supervivencia de la empresa;
también concuerdan con Morocho (2018) que indican la presencia de una relacion (r=0.821,
p<0.05) entre las variables calidad del servicio y satisfaccion del cliente en una empresa

limefa, indicando que el servicio brindado influye directamente en las necesidades y

expectativas, y por ende en la satisfaccion del cliente. Otros autores con los que concuerdan

estos resultados son Coérdova y Plasencia (2022) que aseguraron esta relacién entre las
dimensiones de la variable calidad de servicio (empatia, fiabilidad, responsabilidad, capacidad
de respuesta y elementos tangibles) y la satisfaccion del cliente, dicho autor ha demostrado

la relacion con la prueba de chi cuadrado y regresion lineal. Sin embargo, Wang et. al. (2004)

gque indica que la capacidad de respuesta puede ser considerada como un factor de calidad,

pero no esta relacionado con la satisfaccién del usuario.

Los resultados encontrados de las variables de estudio generan una agenda de
investigaciones, por ejemplo, profundizar en las caracteristicas y/o causas del problema de
calidad del servicio las operadoras moviles peruanas. Esto es clave, porque a partir de estos
resultados complementarios se pueden proponer e implementar soluciones mas eficientes
para el problema de calidad del servicio, situaciéon que generara una mejora en la satisfaccion
de los clientes.

Para mejorar la calidad de los servicios en una empresa de telefonia mévil, existen
varias estrategias alternativas que se pueden aplicar. A continuacion, se recomiendan
algunas:

e Mejoramiento de cobertura y calidad de red: es crucial invertir en la infraestructura para
extender la cobertura y elevar la calidad de la sefial en zonas donde los usuarios enfrentan
interrupciones frecuentes, incluyendo la transicion a tecnologias de vanguardia como el
5G.

¢ Optimizacion de atencién al cliente: establecer un servicio de atencion al cliente mas eficaz
y accesible, con disponibilidad las 24 horas; entrenando al personal de atencion al cliente
para garantizar que proporcionen respuestas rapidas y eficientes.

e Desarrollar una aplicacibn movil intuitiva que facilite a los usuarios la gestiébn de sus
cuentas, el pago de facturas y el acceso a soporte técnico.

o Implementar un sistema para que los usuarios puedan enviar feedback en tiempo real
sobre problemas o sugerencias.

e Desarrollar programas de lealtad y personalizacion: proporcionar programas de fidelidad
gue ofrezcan beneficios como datos extra, descuentos o promociones especiales para

premiar la lealtad del cliente.
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e Capacitacion y desarrollo del personal: invertir constantemente en la formacion del
personal técnico y de soporte para mantenerlos al dia con las tecnologias y metodologias
mas recientes, fomentando, ademas, una cultura organizacional orientada al cliente para

aumentar la motivacion y eficiencia del equipo.

CONCLUSION

En los resultados obtenidos se puedo demostrar que existen problemas en la calidad
del servicio y satisfaccion del usuario de las operadoras de telefonia movil del Peru; en
términos cuantitativos se encontré que el 13.6% de los usuarios perciben niveles bajos de
calidad de servicio y el 11.2% presentan una baja satisfaccion del cliente.

Los problemas mas frecuentes que se percibieron respecto a la calidad del servicio
fueron las instalaciones de las empresas moviles, las cuales segun los usuarios no estan
acorde con los servicios ofrecidos, existe una incomodidad con la distribucién y espacios para
el acceso al servicio; también la falta de atencion personalizada y la impuntualidad del servicio
son los problemas mas frecuentes percibidos por los usuarios. La insatisfaccion se
fundamenta con mayor frecuencia en la falta de esfuerzo de las operadoras para brindar un
servicio de calidad, precios de los servicios méviles no acorde a la calidad del servicio
brindado y tiempos prolongados de espera para la atencion.

Finalmente, se logré determinar que existe una relacién significativa (r=0.710, p=0.000)
entre la calidad del servicio y satisfaccion del cliente. Asimismo, se encontré una relacién entre
las dimensiones de la calidad del servicio: Fiabilidad (r=0.629, p=0.000), capacidad de
respuesta (r=0578, p=0.000), empatia (r=0.622, p=0.000) y elementos tangibles (r=0.622,
p=0.000); con la satisfaccion del cliente. Estos resultados demuestran la necesidad de la
aplicacion de estrategias para mejorar la calidad del servicio para aumentar la satisfaccion de

los usuarios de servicios moviles en Perd.
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