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RESUMEN

Objetivo: Determinar la relacion del proceso administrativo con la satisfaccion de
los usuarios del OSIPTEL en los servicios de telecomunicaciones en el distrito de

Tacna.

Metodologia: Se utilizd un disefio correlacional, esta orientado a la determinacién
del grado de relacion existente entre las dos variables de estudio en una misma
muestra del grado de relacién existente entre dos fendmenos o eventos observados
empleando un cuestionario estructurado, aplicado a los usuarios del OSIPTEL en

los servicios de Telecomunicaciones en el distrito de Tacna en el afio 2018.

Resultados: El andlisis realizado nos permite comprobar que la relacion entre el
proceso administrativo con la satisfaccién de los usuarios del OSIPTEL si es
significativa. ElI proceso administrativo tiene un nivel eficiente; asimismo la

satisfaccion del usuario presenta un nivel moderado.

Conclusion: El proceso administrativo se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de telecomunicaciones
en el Distrito de Tacna en el afio 2018, la investigacion nos comprueba que existe
una correlacién entre las variables, desde la percepcién obtenida por los usuarios
del OSIPTEL en la oficina desconcentrada en Tacna, con un nivel de confianza

del 95% de confianza.

Palabras clave: Satisfaccién, calidad, comunicacion y usuarios.
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ABSTRAC

Objective: Determine the relationship of the administrative process with the
satisfaction of OSIPTEL users in telecommunications services in the district of

Tacna.

Methodology: A correlational design was used, it is aimed at determining the
degree of relationship between the two study variables in the same sample of the
degree of relationship between two phenomena or events observed using a
structured questionnaire, applied to OSIPTEL users in the Telecommunications

services in the district of Tacna in the year 2018.

Results: The analysis carried out allows us to verify that the relationship between
the administrative process and the satisfaction of OSIPTEL users is significant.
The administrative process has an efficient level; likewise, user satisfaction

presents a moderate level.

Conclusion: The administrative process is significantly related to the satisfaction
of OSIPTEL users in telecommunications services in the Tacna District in 2018,
the research shows that there is a correlation between the variables, from the
perception obtained by OSIPTEL users in the deconcentrated office in Tacna,

with a trust level of 95% confidence

Keywords: Satisfaction, quality, communication and users.
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INTRODUCCION

En el Perd el mercado de telecomunicaciones ha demostrado tendencias
crecientes, tanto en la cantidad de usuarios que cuentan con estos servicios como
la diversificacion de los servicios prestados. Asimismo, el ingreso al mercado de
nuevas empresas operadoras solo deberia generar mayor satisfaccion al usuario
frente al servicio percibido. Sin embargo, en los ultimos afios se ha detectado una
masificacion de reclamos por el servicio prestado. En este sentido el Estado debe
garantizar la regulacion del servicio de Telecomunicaciones, los cual debe llevar a
cabo mediante el Organismo Supervisor de la Inversion Privada en

Telecomunicaciones — OSIPTEL.

El problema surge en funcién a la necesidad de orientacion que debe recibir el
usuario para que sus derechos no se vean vulnerados. Asimismo, se observa que
en la ciudad de Tacna existe una gran cantidad de usuarios que desconocen de las
funciones de una entidad reguladora, es por ello por lo que es necesario difundir
las funciones de dicho organismo y evaluar que cada oficina de atencion al
usuario que tiene el OSIPTEL en cada departamento del Peru cuente con personal
debidamente capacitado y dispuesto a ayudar al usuario frente a cualquier

problema.

La presente investigacion estuvo orientada a conocer la relacion que tiene el
proceso administrativo del OSIPTEL con la satisfaccion del usuario del servicio

de telecomunicaciones.
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El trabajo de investigacion esta dividido en cuatro capitulos, que se describen a

continuacion:

El Primer Capitulo de este trabajo, hace referencia al planteamiento del problema.
Contiene la descripcion, formulacion, justificacion, objetivos e hipotesis de la

investigacion.

El Segundo Capitulo, referente al marco teérico conceptual de la investigacion,
contiene los antecedentes del estudio y las bases tedricas que fundamentan la
naturaleza y el comportamiento de las variables en estudio, incluyendo las

definiciones de conceptos basicos.

En el Tercer Capitulo, se desarrolla el marco metodoldgico, haciendo referencia al
tipo y disefio de investigacion, la poblacion y muestra, asi como los métodos y
técnicas que se usaron para la recoleccion de datos y el procesamiento e

interpretacion de los resultados.

En el Cuarto Capitulo, se presentan los resultados estadisticos en tablas y figuras
estadisticas con las respectivas comprobaciones de las hipotesis de la

investigacion.

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones y la bibliografia
correspondiente, acompafiados de los anexos necesarios, que se utilizaron para

llevar a cabo el presente trabajo de investigacion.



CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el mundo actual, las telecomunicaciones y las tecnologias de la
informacién cumplen un rol crucial en nuestros sistemas sociales, econémicos y
politicos. Asimismo, nos han facilitado enormemente la vida cotidiana,
permitiéndonos entrar en contacto con personas de nuestra comunidad y del
mundo entero, de manera facil y rapida, actualmente casi cualquier persona puede

acceder a informacion confiable y directa.

Existe una estrecha relacion entre el desarrollo y avance de las
telecomunicaciones, con el crecimiento econémico y la competitividad de un
determinado pais. Es por ello por lo que se afirma que la economia se comporta de
acuerdo con el avance de las telecomunicaciones y que en los paises en desarrollo

un avance en telecomunicaciones es una oportunidad de mejora.

Asimismo la inversién extranjera privada ha desempefiado un papel
importante en la movilizacion de recursos financieros de los mercados
internacionales de capitales, los paises se han integrado de diversas formas,

mediante zonas de libre comercio, mercados comunes, empresas



multinacionales, internacionales y globales, al ser estas uniones extranjeras
requieren el uso de diversas tecnologias para comunicarse con las casas matriz,
realizar transacciones y negociaciones en todo el mundo, razén por la cual juegan
un papel muy importante para la instalacion de varias empresas en diversos paises

del continente.

En Peru a inicios de la década del noventa se iniciaron una serie de reformas
econdémicas dentro de las cuales se encontraba la reestructuracién del sector
telecomunicaciones. Las reformas efectuadas en este sector tuvieron como
objetivo ampliar la cobertura del servicio, mejorar la calidad de este, innovar

tecnoldgicamente el sector y lograr la reduccion de los costos del servicio.

Dentro de estas medidas, como ya se dijo, se promulgé (en 1991) el Decreto
Legislativo 702, Ley de Promocidn de Inversion Privada en Telecomunicaciones.
A través de esta norma el Estado se desprendié del monopolio en la prestacion de
los servicios publicos de telecomunicaciones, permitiendo la gestion de los

servicios por parte de los particulares.

Con el fin de cautelar las caracteristicas del mercado de servicios, la Ley de
Telecomunicaciones  fij6 dos organismos competentes: el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones (MTC), que tiene una funcion de control de acceso

al mercado otorgando licencias, concesiones y registros, fuera del rol de fijacion



de politica sectorial y administracion del espectro; y el Organismo Supervisor de
la Inversion Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL), que tiene como funcién
regular la actuacion de las empresas operadoras y sus relaciones entre si. Asi
como garantizar la calidad y eficiencias del servicio brindado al usuario y regular

el equilibrio de las tarifas.

El mercado de telecomunicaciones es dinamico y muestra tendencias
crecientes, tanto en el numero de abonados con que cuentan las empresas
operadoras, como en la cantidad y diversidad de los servicios prestados. Este
crecimiento de la industria debe ir acompafiado de un nivel adecuado de calidad,
concibiendo la calidad como un concepto integral que incluye tanto el servicio

prestado como el trato o la atencion brindada al usuario y/o abonado.

En el mercado de telecomunicaciones actualmente operan cuatro operadores
de redes (Telefonica del Perd S.A.A., América Mavil Per( S.A.C., Entel Per(
S.A. y Viettel Pert S.A.C.) y un operador virtual mévil (Virgin Mobile Pert S.A.
que ingreso al mercado en el segundo trimestre del 2016), pero vendi6 la totalidad
de sus activos y pasivos a Inkacel, una filial de la espafiola InfoPyme que opera en
nuestro pais hace dos afios como soporte de servicio de telefonia publica de
Telefénica del Pert en Setiembre del afio 2017. Es asi como el mercado del sector

de Telecomunicaciones es un mercado con estructura oligopdlica.


https://www.google.com.pe/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=1&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjTy66osJPWAhXC5SYKHVlhCyMQqOcBCCUwAA&url=http%3A%2F%2Felcomercio.pe%2Feconomia%2Fmercados%2Fvirgin-mobile-vendio-operaciones-inkacel-noticia-456278&usg=AFQjCNFzwkdE6tKvwH_rr_DmfO1I4bcU8g

El Organismo Supervisor de Inversién Privada en Telecomunicaciones -

OSIPTEL es un organismo que tiene las funciones de regular, normar, supervisar

y fiscalizar el mercado de servicios publicos de telecomunicaciones y el

comportamiento de las empresas, las relaciones de dichas empresas entre si, y las

de éstas con los usuarios.

En contexto con el nuevo Plan Estratégico Institucional aprobado el 2018, el

OSIPTEL se basa en cinco pilares:

a)

b)

Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios de
telecomunicaciones

Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de los
servicios de telecomunicaciones establecidos en relacién con lo
ofrecido por las empresas operadoras

Promover la atencion adecuada de los usuarios por parte de las
empresas operadoras de servicios de telecomunicaciones

Empoderar a los usuarios de los servicios de telecomunicaciones

Consolidar el modelo de excelencia en la gestion institucional

Es asi, que en base al plan estratégico institucional se tomara el cuarto

objetivo “Empoderar a los usuarios del servicio de telecomunicaciones”, el cual

nos permitird establecer parametros entre la relacion del proceso administrativo

del OSIPTEL con la satisfaccion de los usuarios que acuden ante el organismo



regulador con la finalidad de recibir orientacion y defensa para que sus derechos

no sean vulnerados.

Para el afio 2017 el OSIPTEL realiz6 un analisis en la ciudad de Tacna,

mediante el cual se analiza el comportamiento del usuario frente el servicio de

telecomunicaciones y el rol que cumplié el OSIPTEL, los datos son los siguientes:

b)

La participacion del mercado de telefonia mdvil en la Region de
Tacna, la cual tuvo un crecimiento de un 18% entre el 2014 vy el

tercer trimestre del 2017.

La composicion de las portaciones de la Region, que, mediante el
analisis realizado a noviembre del 2017, se evidenci6 que la
Empresas Claro y Entel lideraron las portaciones moéviles en la

region Tacna.

Las multas y sanciones impuestas que, segun el analisis realizado,
entre el 2012 y el 2017, el OSIPTEL impuso 151 multas y
sanciones a las empresas operadoras, por infracciones incurridas en
la regién Tacna y otras regiones. Siendo el grupo Telefénica que
recibié la mayor cantidad de multas y sanciones por infracciones

ocurridas en Tacna y otras regiones.



Con el anélisis realizado por el OSIPTEL, podemos sefialar que el principal
problema es que las empresas no brindan un buen servicio, es por ello por lo que
el usuario ve como alternativa hacer su portabilidad; asimismo la cantidad de
sanciones impuestas denota que el rol que cumplen las empresas no es eficiente en
el mercado, sobre todo en el caso de Telefénica. Ante este contexto y la
masificacion de reclamos detectado en el Gltimo afio 2017, requiere una inmediata
accion del OSIPTEL para solucionar los problemas y garantizar la calidad del

servicio de telecomunicaciones.

La cuidad de Tacna cuenta con una Oficina Desconcentrada que se dedica a
la orientacion al usuario y atencion de reclamos. Asimismo, busca empoderar a
los usuarios con el conocimiento de sus derechos bésicos, a través de charlas y
jornadas de orientacion, también incrementar el promedio mensual de usuarios
que visitan la oficina e incrementar el indice de gestiones solucionadas para que el

usuario goce de un servicio de calidad.

El OSIPTEL, mediante su proceso administrativo es el que se encarga de
resolver en la segunda instancia los recursos de apelacion y quejas de los usuarios
contra las empresas. Entonces es necesario analizar si la entidad reguladora est4 o
no cumpliendo con sus funciones a favor del usuario; esto serd analizado desde la
percepcion del usuario al momento de su atencion en la Oficina Desconcentrada
de OSIPTEL — Tacna en relacién con sus expectativas de lo que espera y lo que

realmente recibe.



1.2.- FORMULACION DEL PROBLEMA

La presente investigacion considera pertinente formular el siguiente

problema:

1.2.1-

1.2.2-

Problema Principal

¢En qué medida el proceso administrativo se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna?

Problema Secundarios

a) ¢En qué medida la planificacion se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna?

b) ¢En qué medida la organizacion se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna?

c)  ¢Enqué medida la direccién se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna?



d)  ¢En qué medida el control se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna?

1.3.- JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se justifica desde los siguientes puntos de vista:

Relevancia Econdmica

La investigacion nos va a permitir conocer cuanto ha crecido y
desarrollado en los tltimos afnos el mercado de telecomunicaciones,

generando un mayor consumo Y crecimiento del Pais.

Relevancia Préctica

Los resultados de la investigacion constituyen aportes
fundamentales para describir y explicar la trascendencia del

proceso administrativo publico en el sector de telecomunicaciones.

Relevancia Social

La investigacion permitird tener conocimiento sobre como el
proceso administrativo de una entidad reguladora del servicio de
telecomunicaciones contribuye con la calidad de vida de la

ciudadania.



1.4.-

Relevancia cientifico social

La investigacion permitira obtener conocimientos sobre el impacto

del proceso administrativo de una entidad reguladora en la

satisfaccion los usuarios del servicio de telecomunicaciones.

OBJETIVOS

Los objetivos de la investigacion son los siguientes:

1.4.1.--

1.4.2.-

Objetivo general

Determinar la relacion del proceso administrativo con la

satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

Objetivos especificos

a)

b)

Determinar la relacion de la planificacion con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

Determinar la relacion de la organizacion con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna.
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c) Determinar la relacion de la direccion con la satisfaccion
de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

d) Determinar la relacion del control con la satisfaccion del
usuario de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

1.5.- HIPOTESIS

1.5.1.- Hipotesis general

El proceso administrativo se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

1.5.2.- Hipotesis especificas

a) La planificacion se relaciona en forma significativa con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna.



b)

d)
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La organizacion se relaciona en forma significativa con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

La direccion se relaciona en forma significativa con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

El control se relaciona en forma significativa con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios

de telecomunicaciones en el distrito de Tacna.



2.1.-
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

2.1.1.- A Nivel Internacional

Osorio Gonzales, Imelda Lorena (2014), desarroll6 una
investigacion denominada: “El proceso administrativo y sus efectos en los
establecimientos educativos privados en la ciudad de Quetzaltenango”
presentada en la Facultad de Ciencias Econdémicas y Empresariales,
Campus de Quetzaltenango de la Universidad de Guatemala para optar el
grado de Licenciada en Administracion de Empresas, en la presente

investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

- Se presenta como valida la hipdtesis alterna, en donde los
establecimientos educativos privados utilizan incorrectamente el
Proceso Administrativo; y de los cuales se presentan efectos
negativos como: poco ingreso de alumnos cada afio, una desercion
preocupante y no hay utilidades que cubran los gastos que realizan.
Ademas, algunos colegios llevan 5 afios en el mercado educativo,

donde no presenta aumento satisfactorio de alumnos; y no pueda
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aumentar el sueldo al personal cada afio. Asimismo, se rechaza la

hipotesis nula.

En Planeacion no es efectuada, solamente hacen Planificacion (se
encuentra los contenidos programaticos educativos); no tienen
objetivos como empresa, no tienen una mision ni vision clara como
organizacion. También no planean apropiadamente las actividades

de quien lo debe hacer y cdmo debe hacerlo.

En Organizacion y Direccion, no pueden cumplir con su cometido
debido a la falta de una Planeacién administrativa, que contenga un
objetivo, la mision, vision, funciones a delegar, a quien delegar la

autoridad responsabilidad y como distribuir los recursos disponibles.

Se desconocen la existencia de un Organigrama del establecimiento,
es decir, que el personal no conoce como esta distribuida la jerarquia

y la autoridad dentro del establecimiento

El Control también se ve afectada debido a la falta de control de
ingresos (pagos de colegiaturas), padres de familia adeudan hasta 4
meses de pagos; y los egresos también no son controlados (compra

de materiales y mejoras del establecimiento) que realizan
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mensualmente. Igualmente, las actividades de la institucion no se

controlan.

- Como parte de la Direccion la Integracion no cumplen con los pasos
establecidos (reclutamiento y seleccion), haciendo que se
desconozca realmente las habilidades y conocimientos de los

candidatos posibles que ocuparan el puesto.

- Los propietarios y/o el director muestran una falta de conocimientos
administrativos amplios, debido que el area administrativa no es
incluida en el plan que efectian; y hace que el Proceso

Administrativo no se aplique apropiadamente.

Garay Andrade, José Javier (2005), desarrolld6 una investigacion
denominada: “Evaluacion de la satisfaccion de clientes y propuestas de
acciones para el mejoramiento del servicio.” presentada en la Facultad de
Ciencias Economicas y Juridicas, Departamento de Administracion y
Economia de la Universidad de Magallanes en Chile para obtener el Titulo
de Ingeniero de ejecucién en administracion de Empresas, llegando a las

siguientes conclusiones:
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Conocer la calidad del servicio a través de la satisfaccion del cliente,
es una excelente forma de saber como se estan haciendo las cosas,
para asi, con los resultados, poder mejorar las percepciones de los

clientes.

En este trabajo de Titulacion de presentd la aplicacion de una
herramienta de medicion, que permitié conocer la satisfaccion de los
clientes de la ENTEL PCS-PUNTA ARENAS, esta tarea represento,
sin lugar a duda, un gran desafio, por la relevancia que hoy

adquieren estas mediciones en la toma de decisiones de las empresas.

De acuerdo con los objetivos planteados, este trabajo, midio el grado
de satisfaccion de los clientes e identificd los factores y aspectos

criticos para estos en la calidad de los servicios.

Estos resultados determinaron que el factor critico mas importante en
la calidad del servicio y valioso juicio de los clientes es la capacidad
de respuesta otorgandole un 23% de nivel de importancia, criterio
que a su vez tiene el promedio mas bajo -1.2, la seguridad con un
22.7% es la segunda mas importante para los clientes y obtuvo la
segunda mejor evaluacién con respecto a los otros criterios, solo la

superan los elementos tangibles que es el criterio mejor evaluado y al
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gue menos importancia le asignan los clientes, empero lo anterior, no
debemos soslayar este punto por la clasificacion obtenida en esta
encuesta, puesto que si bien es cierto este criterio no es percibido
como un agente determinante en la negativa evaluacion, si puede
influir en forma indirecta sin que los clientes lo consideren
conscientemente como relevante, en otras palabras, el espacio fisico
que hoy ocupa ENTEL PCS PUNTA ARENAS, tiene bastantes
carencias, ya sea de espacio, luz, comodidad, etc., lo que puede hacer
que la espera sea mas incomoda para el cliente y este sea un factor
mas para la mala evaluacion que obtuvo el criterio de la capacidad de

respuesta y empatia.

2.1.2.- A Nivel Nacional

Mellado Ochoa, Abel Luis (2010), desarrollé una investigacion
denominada: “Andlisis sobre la necesidad de regular la calidad del servicio de
telefonia movil en el Perti”. Presentada en la Escuela de Postgrado en la
Pontifica Universidad Catolica del Peru para optar el grado de Magister en
regulacion de los servicios publicos. En esta investigacion se llega a las

siguientes conclusiones:

- El servicio de telefonia mévil en el Perd es el servicio de

telecomunicaciones que tiene el mayor numero de abonados y



17

cobertura en el pais, lo cual ha permitido que en los Gltimos afios se
haya reducido de forma importante la brecha de acceso a las
telecomunicaciones; por tal razon, es uno de los servicios de mayor
importancia social y, en ese sentido, los problemas de calidad de este

afectan de forma considerable a la sociedad.

Este servicio presenta caracteristicas de competencia efectiva, como
son la participacion de varias empresas a lo largo de los afios sin la
salida del mercado de ninguna de ellas, con una continua
competencia por cuotas del mercado, con incrementos considerables
en la oferta mejorando la cobertura, servicios y el numero de
clientes, con una constante innovacion tecnologica y con una
reduccion sistematica de los precios a lo largo del tiempo; sefiales de
que este mercado goza de eficiencia dindmica, productiva vy

asignativa .

Si bien es cierto que, en general el mercado es considerado como el
mecanismo que mejor asigna los recursos, existen situaciones y
condiciones bajo las cuales el mercado por si s6lo no genera los
incentivos suficientes para autorregular la calidad de sus productos o
servicios, siendo que en estos casos las empresas que proveen
servicios pueden brindarlo con niveles de calidad inferiores al

aceptable. Estas situaciones y condiciones no solo se presentan en
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mercados con caracteristicas de monopolio sino también se
encuentran presentes en mercados donde existe competencia, como

en el caso peruano.

Por lo expuesto, es necesario regular la calidad del servicio de
telefonia movil en el Perd, estableciendo los incentivos o sanciones
correspondientes para que las empresas cumplan con lograr niveles
de calidad del servicio aceptables, toda vez que en el mercado
peruano estan dadas las condiciones para una sub-provision de la
calidad y en efecto, las empresas operadoras han venido prestando
un nivel del servicio por debajo de los niveles aceptables, cuando
este aspecto no estaba regulado. Asimismo, los indicadores de
calidad que se establezcan deben tener un adecuado grado de
desagregacion a nivel de red y a nivel temporal, tanto para su

calculo, como para su evaluacion.

En el marco legal vigente (Reglamento de Calidad 2008), se
considera la fijacion de estdndares minimos de calidad del servicio
de telefonia movil, los cuales estan sujetos a sancion por su
incumplimiento; asimismo, las mediciones de los indicadores han
sido especificadas de forma desagregada, tanto a nivel temporal
como a nivel de red. De esta forma, se colige que su aplicacién es

acertada y permite que el organismo regulador cuente con las
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herramientas necesarias para monitorear y mejorar la calidad del

servicio de forma oportuna y efectiva.

Mayorca Pérez, Dante Pablo (2016), desarroll6 una investigacion
denominada: “Caracterizacion de la satisfaccion de los usuarios del servicio
de telefonia movil en areas urbanas del Peri”. Presentada en la Escuela de
Postgrado en la Pontifica Universidad Cat6lica del Per( para optar el grado de

Magister en Economia. Esta investigacion llega a las siguientes conclusiones:

- Si bien la cantidad de usuarios que accede al servicio de telefonia
movil ha venido aumentando considerablemente, también se ha
incrementado los problemas en la provisién del servicio, lo que se ve

reflejado en la cantidad de reclamos presentados por los usuarios.

- Ante ello, es importante recalcar que la satisfaccidn del usuario juega
un rol importante en la calificacién de la provision del servicio de
telefonia mdvil la cual, si bien ya se incluyé en el marco del
programa estratégico del Organismo Regulador, se deberia tomar en
cuenta la informacion que se desprende de las expectativas,

apreciacion y experiencia del usuario.
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En este sentido, conocer las caracteristicas del servicio que brinda
una mayor satisfaccion al usuario es un punto en la agenda
regulatoria que se deberia atender, ya que permitird contar con
usuarios més satisfechos en un mercado que de por si podria contar
con ciertas limitantes en temas de competencia entre empresas y

costos de cambio por parte de los usuarios.

Dentro de este marco, se encontré que la satisfaccion del usuario de
telefonia movil depende principalmente de los factores de “Calidad
de atencion” y “Calidad de llamadas y cobertura”, habiendo sido este
resultado contrastado tanto a nivel general como por cada una de las
empresas. Es importante precisar que se entiende por “Calidad de
atencion” al servicio de post-venta brindado por las empresas
operadoras, tales como tiempo de espera, claridad de la atencién,
solucion al problema presentado, entre otros, de cada uno de los
canales de atencion. El segundo factor mas relevante es la “Calidad
de las llamadas y cobertura”, el cual corresponden a aspectos
técnicos que actualmente el OSIPTEL mide a través de indicadores

establecidos.

Otro aspecto importante que se encontrd es que, por lo general, los
usuarios se sienten mas satisfechos frente al servicio de telefonia

movil que brindan las empresas que han entrado al mercado mas
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recientemente (Bitel y Entel) frente a las que cuentan con un mayor
tiempo en el mercado y, por ende, tienen una mayor participacion de
mercado. Al respecto, es importante precisar que se evalu6 la
variable “cantidad de usuarios por departamento”, con la finalidad de
contrastar si este resultado se debe a la saturacion de la red o de la
capacidad de atencion de las empresas operadoras mas grandes. Sin
embargo, esta variable no arrojo resultados significativos, por lo que
se intuye que esta insatisfaccion hacia las empresas con méas tiempo

en el mercado se debe a otros aspectos intrinsecos.

Adicionalmente, no se encontrd un efecto positivo entre las acciones
informativas del usuario y la satisfaccion del servicio. Es decir, el
usuario que compara entre empresas 0 planes tarifarios antes de
contratar su servicio no necesariamente contar4d con mayor

satisfaccion frente a los que no tomaron dichas acciones.

En relacion con lo anteriormente expuesto, la principal
recomendacion de esta investigacion es generar un marco en el cual
las empresas operadoras puedan y tengan incentivos en mejorar la
calidad de atencion al usuario ya que, si bien el OSIPTEL hace afios
atras se establecié el Reglamento de Calidad de Atencién por parte
de las empresas operadoras, en el mismo sdlo se regula el tiempo de

espera. Mejorar otros aspectos podria jugar un rol importante de
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manera que se incremente el nivel de satisfaccion del usuario
paulatinamente en un marco en el que las empresas no tienen
muchos incentivos en mejorar su servicio de postventa. Por ejemplo,
mejorar la disposicion a recibir los reclamos o, en todo caso, brindar
escenarios para que las empresas sean méas resolutivas. En este
sentido, no solo este aspecto jugaria un rol importante en el marco
regulatorio, sino también a manera de que las empresas se
diferencien de sus competidores en un aspecto que los usuarios

valoran mucho, logrando fidelizar finalmente a sus clientes.

2.1.3.- A Nivel Local

Perochena Basadre, Luis Enrique (2017), desarroll6 una investigacion

denominada: “Perspectivas de la calidad del servicio y la satisfaccion de los

usuarios del Banco de la Nacion Distrito de Tacna, Regién Tacna, Afio

2017”. Presentada en la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad

Privada de Tacna para optar el grado de Ingeniero Comercial. En esta

investigacion se llega a las siguientes conclusiones:

Los resultados de la Variable Calidad del Servicio son Regular, con
el 43.18%, sin embargo, sus dimensiones obtuvieron los siguientes
resultados Elementos Tangibles, Regular con el 84.3%; dimension

fiabilidad, regular con el 78.6%; Dimension Capacidad de respuesta
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con 77.00%; Seguridad, Media con 48.42% y finalmente Dimensién

Empatia un nivel regular con el 72.8%.

- De otra parte, la variable Satisfaccion del usuario: el resultado es
regular; Nivel de Satisfaccion con el 79.4%; sin embargo, en sus
Dimensiones: Calidad funcional con el 87.1%; dimension Calidad
Técnica, con un regular nivel percibido con el 83.0%, dimensién
Valor Percibido, Alto Valor Percibido con el 78.3%; en la dimensién

expectativa, Altas Expectativas con el 74,2%..

- La calidad del servicio de los usuarios del Banco de la Nacion,

Distrito de Tacna, Regidn Tacna, afio 2017, es buena.

- El nivel de satisfacciéon de los usuarios del Banco de la Nacion,

Distrito de Tacna, Regidn Tacna, afio 2017, es regular.

- La calidad del servicio se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del Banco de la Nacion, Distrito de

Tacna, Region Tacna, afio 2017.

Castillo del Prado, Bryan Kevin (2016), desarrollé una investigacion

denominada: “La vulneracion a la libertad contractual de los usuarios en la
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contratacion de ofertas y/o promociones de los servicios en
telecomunicaciones mediante el Telemarketing en las empresas operadoras,
en Tacna, en el Ao 2015”. Presentada en la Facultad de Derecho y Ciencias
Politicas de la Universidad Privada de Tacna para optar el grado de Abogado.

En esta investigacion se llega a las siguientes conclusiones:

- Debido a la insistencia en un reducido espacio de tiempo donde se
desarrolla la propuesta de la oferta y/o promocion via telefonica,
existen evidentes razones por las cuales la contratacion de servicios
en telecomunicaciones ofrecidos por las empresas operadoras
mediante el telemarketing es un método comercial agresivo. Toda
vez que, el usuario interceptado por el asesor de venta de un call
center se encuentra en un escenario desprevenido y sorprendido, aun
cuando a la persistencia de las ofertas y/o promocion imposibilitando
al usuario un tiempo de reflexion para la comparacion con servicios
similares ofrecidos por diferentes empresas operadoras a fin de
alcanzar una adecuada decision de consumo. No obstante, la
negativa a contratar tales ofrecimientos no cesa la insistencia de la
empresa operadora, pues contintan con sucesivas llamadas a fin de

conseguir que el usuario contarte de cualquier forma su servicio.

- A causa del método comercial agresivo en el ofrecimiento de ofertas

y/o promociones de servicios en telecomunicaciones por las
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empresas operadoras a través de llamadas telefonicas, se concluye
gue existe un grave atentado a la veracidad de la informacion lo cual
dilata ain méas la asimetria informativa en tales contratos. Se brinda
informacion confusa e imprecisa, conteniendo asi tecnicismo acerca
de las condiciones e incluso se omite informacion relevante para que
el usuario pueda alcanzar una adecuada decision de consumo. Toda
vez que, esta informacion conduce a los usuarios a contratar nuevos
servicios donde la empresa operadora incumple sus propuestas
indicadas durante la comunicacion telefénica sin garantizar en

absoluto la veracidad de la informacion.

La contratacion de ofertas y/o promociones en los servicios de
telecomunicaciones ofrecidos por las empresas operadoras a los
consumidores a través del telemarketing, sin duda vulnera la libertad
contractual en vista que se ha convenido en un método comercial
agresivo que ejerce presion sobre los usuarios y a su vez no brinda
informacion relevante para una adecuada decision de consumo. En
ese sentido, la autonomia privada de los usuarios para contratar, es
decir, para la aceptacién de la oferta y/o promocion, es limitada
debido a que la informacion distorsionada aun cuando a la insistencia
del asesor de venta en un reducido espacio de tiempo de eleccion. Lo
que ocasiona que los usuarios contraten nuevos servicios mas por

coaccién que por su propia libertad contractual.
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BASES TEORICAS

2.2.1.- PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Un proceso administrativo constituye una serie de etapas que se rigen por
un conjunto de reglas, politicas y/o actividades establecidas en una
empresa U organizacion, todo ello con la finalidad de potenciar la
eficiencia, consistencia y contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y

materiales.

A continuacion, las definiciones propias de cada autor para concretizar la

definicion:

George R. Terry (1956) define la administracién en los
siguientes términos: “...La administracién es un proceso muy particular,
consiste en las actividades de la planeacion, organizacion, ejecucion y
control desempefiadas para determinar y alcanzar los objetivos sefialados,

el uso de seres humanos y otros recursos.”

Minch Galindo, Lourdes (2011), define la administracion como:

“El proceso que consiste en aplicar con efectividad la planeacién, la
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organizacion, direccion y control en las empresas, utilizando los recursos

adecuados, para lograr los propositos fijados.”

Torres Hernandez, Zacarias (2014), define la administracion
como: “... es el proceso de planear, organizar, integrar, dirigir y controlar
los esfuerzos de los miembros de la organizacion y de aplicar los demas

recursos disponibles para alcanzar los objetivos trazados.”

Guzman Valdivia, Issac (1963), define la administracion como:
“... Es la direccion eficaz de las actividades y la colaboracion de otras

personas con el fin de obtener determinados resultados.”

2.2.1.1.- FUNCIONES DE LA ADMINISTRACION

La administracion se desarrolla en funciones basicas, las cuales son:
Planeacion, Organizacion, Direccion y Control. Estas funciones son
importantes porque se encargan de promover el adecuado desempefio del
personal para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion,

asimismo para que los problemas puedan ser resueltos de forma eficaz.

A continuacion, las definiciones propias de cada autor para concretizar la

definicion de cada funcion:
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Luna Gonzalez, Alfredo Cipriano (2014) en su libro “Proceso

administrativo” sefala que:

La funcion de la Administracion se cristaliza mediante el
proceso administrativo. Un proceso es el conjunto de pasos o
etapas necesarias para realizar una actividad. La
administracion esta integrada por etapas, fases y elementos,
las cuales se llevan a cabo mediante el proceso
administrativo. EI proceso administrativo es el conjunto de
etapas o fases sucesivas a través de las cuales se efectlan la
administracion, mismas que se interrelacionan y forman un

proceso integral.

George R. Terry (1956), sefiala que el proceso administrativo
implica:
1. Planeacion
Consiste en determinar los objetivos y cursos de accion;
en ella se determinan:
- Las metas de la organizacion.
- Las mejores estrategias para lograr los objetivos.

- Las estrategias para llegar a las metas planteadas.
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2. Organizacién
Consiste en distribuir el trabajo entre el grupo, para
establecer y reconocer las relaciones y la autoridad
necesarias, implica:
- El disefio de tareas y puestos.
- Designar a las personas idoneas para ocupar los
puestos.
- Laestructura de la organizacion.
- Los métodos y procedimientos que se emplearan.
3. Direccion
Consiste en conducir el talento y el esfuerzo de los
demas para lograr los resultados esperados, implica:
- Determinar como se dirigira el talento de las
personas.
- Determinar el estilo de direccion adecuado.
- Orientar a las personas al cambio
- Determinar estrategias para solucion de problemas,
asi como la toma de decisiones.
4. Control
Consiste en la revision de lo planeado y lo logrado;
implica determinar:
- Las actividades que necesitan ser controladas.

- Los medios de control que se emplearéan.
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Megginson, Ledn (1996) en su libro “Administracion conceptos y

aplicaciones” senala que:

Para lograr los ideales trazados por la empresa, se deben
desemperfiar ciertas funciones importantes y elementales,
estas funciones unificadas en un solo se le conoce como
Proceso Administrativo. Una de las primeras clasificaciones
de las funciones del Proceso Administrativo, fue realizada
por Henry Fayol siendo ellas: Planeacion, Organizacion,
Coordinacién, Mando y Control, de los cuales indicaba que

eran las funciones primarias.

2.2.1.2.- PLANEACION

La planeacion consiste en elaborar estrategias que permiten alcanzar una
meta previamente establecida, para ello es importante analizar una
situacion especifica, para luego pasar a definir y establecer cuales seran
las estrategias que nos permitan alcanzar los objetivos de la empresa u

organizacion.

A continuacion, las definiciones propias de cada autor para concretizar la

definicion:
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Stoner, J. (1996) sefiala que Planeacion es:

Pensar con anticipacion en los objetivos, acciones y recursos
de la empresa, basandose en un plan o método ldgico y
practico y no en instituciones. Para la realizacion del plan
efectivo se debe tomar en cuenta que los objetivos deben ser
concretos, especificos y a corto plazo; que los procedimientos
deben ser funcionales y beneficiosos de los cuales se debera
sequir para el logro de los fines. Ademas, un Plan es una guia
para que la organizacién obtenga y comprometa los recursos
necesarios para el logro de las metas propuestas en el plan;
para que cada miembro de la empresa desarrolle sus
funciones guidndose en el plan establecido; y que dicha
Planeacion debe ser flexible a los cambios o correcciones

necesarias.

Méganos, L. Y Otros. (1996) sefiala que Planeacion es:

Elegir y establecer objetivos definidos concretos; ademas
determina las politicas, presupuestos, programas, proyectos
normas Yy estrategias, para el logro de los fines que se
proponen; y que la planeacion debe ser adaptable a las
variaciones de las correcciones para resultados productivos.
Frederick Taylor expone que a finales de la década de los

afios ochenta, las planeaciones se transferian de los
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empleados operativos a sus gerentes, aunque la planeacion no
debe separarse de los empleados, es integral y fundamental

en la actividad de cualquier gerente.

Dubrin, A (2000) indica que Planeacion es:

El centro del Proceso Administrativo y de Ila
administracion y esto se debe a que influye en nuestros
actos indicandonos lo que queremos lograr y que
debemos hacer para lograrlo, sin un plan claro y preciso
no se lograria que las otras fases se desarrollen
efectivamente. Dentro de la planeacion aparte de que se
establecen las politicas, procedimientos, presupuestos
también se incluye la toma de decisiones, que es un

componente importante dentro de la misma.

2.2.1.3.- ORGANIZACION

La organizacion cumple un rol fundamental en el propdsito de conseguir el
cumplimiento de las metas y lograr el éxito en la gestion empresarial u
organizacional. Una eficiente organizacién proporciona los métodos para
que las actividades se realicen de una manera correcta, reduciendo asi los

costos y la duplicidad de esfuerzos al determinar las responsabilidades de
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cada trabajadores, asimismo es importante porque contribuye a emplear

mejor los recursos.

A continuacion, las definiciones propias de cada autor para concretizar la

definicion:

Stoner, J. (1996) expone que Organizar es:

Dividir, separar y reunir nuevamente para coordinar las
actividades y los recursos de la empresa, cumplir las metas
que se encuentran plasmadas en la Planeacion. Implica
también la toma de decisiones que es parte primordial, a
través de ella se tomaran las decisiones mas pertinentes, que

puedan beneficiar a la empresa.

La fase de organizacion se apoya en cuatro pasos principales,
para el éxito total de la misma, estos son los pasos de la
organizacion.
1. Division Del Trabajo
Consiste fragmentar el trabajo general en pequefias
tareas, de tal manera que el personal se encargue en una

sola, sin que existan escapes de responsabilidades que los

dirige.
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2. Departamentalizacion

Consiste en dividir el trabajo, ahora se forma pequefios
grupos en pequefios departamentos; cuyas actividades de

trabajo puedan realizar bajo el mando de una persona.
3. Jerarquia

Consiste en establecer un patrén de diversos niveles de la
estructura de la organizacion. Dentro de la Jerarquia

existen dos elementos muy importantes:

-El Tramo Administrativo: que es el ndmero de

subordinados, que dependen directamente de una persona.

- Cadena De Mando: indica de quien depende cada uno de los

distintos elementos del personal.

- Coordinacion: es la integracion de todas las actividades de

las secciones, independientes en un solo para lograr su fin.

Dubrin, A (2000) indica que Organizacion es:

La fase que se encarga de establecer las funciones,
fragmentar el trabajo en operaciones y labores especificas; y
delimitar quien tiene autoridad para desempefar
determinadas tareas y labores. Ademas, se encarga de

concentrar las actividades en departamentos; asigna los



35

recursos necesarios para el trabajo, que es parte importante de

la organizacion; que incluyen:
a. Aprueban los recursos materiales para el trabajo.

b. Asegurar el gasto necesario, en lo que se refiere el recurso

financiero.

c. Sustentar las tareas en equipo.

2.2.1.4.- DIRECCION

Dirigir es liderar a todos los miembros de la empresa u organizacion con la
finalidad de alcanzar las metas, asimismo esto implica la toma de

decisiones y que se deben asignar adecuadamente los recursos.

A continuacion, las definiciones propias de cada autor para concretizar la

definicion:

Stoner, J. (1996) expone que Dirigir implica:

Decidir, motivar y dirigir a los trabajadores, para que
cumplan con las funciones esenciales que se les encomienda
la empresa. Dentro de esta fase se toma en cuenta las
relaciones y el tiempo. En las relaciones implica como el
gerente o el jefe se relaciona con el personal o el area; y el

tiempo es la manera que se proyecta hacia el futuro
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basandose en el presente, es decir lo que se hace ahora para
gue después de obtenga un resultado exitoso, todo esto se

apoya en la planeacion y la organizacion que realice.

Dubrin, A (2000) indica que Direccion es:

La capacidad de influir y ejercer la autoridad sobre los
demés, con la ambicion de alcanzar las metas de la
institucion; por lo tanto, radica en dosificar energia, dirigir,
activar e inducir a terceros. El liderazgo incluye decenas de
procesos interpersonales como: motivar, comunicar, capacitar
y manifestar a los miembros de un grupo, la forma en que
pueden alcanzar los fines. El liderazgo o la Direccién es un
componente tan primordial de la labor administrativa, que
algunos consideran que la administracion, es alcanzar los
fines por medio de las personas. El fundamento del Liderazgo
en la Administracion implica inspirar al personal y propiciar,

para mantener un sistema administrativo estable.

2.2.1.5.- CONTROL

El control en una organizacion o empresa es importante porque evaluar
todas las areas involucradas y detectar si la organizacion ha cometido un

error 0 detectarlo antes que se cometa con la finalidad de que esto no
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perjudique el cumplimento de las metas establecidas. Asi puede asegurarse
un buen rendimiento y resultados Optimos, mientras se mantiene un

ambiente ordenado y a salvo de problemas.

A continuacion, las definiciones propias de cada autor para concretizar la

definicion:

Stoner, J. (1996) indica que Control contiene varios elementos como:

1. Establecer estandares de desempefio: Se debe
establecer medidas de control, en donde indique el
desemperfio del personal en cada actividad, y si realmente se

estan alcanzando los resultados esperados.

2. Medir los resultados con las normas establecidas; al
establecer normas que son las indicaciones determinadas,
debemos controlar si realmente el personal cumple las
instrucciones y normas que se ha establecido para cada

puesto.

3. Tomar decisiones o medidas correctivas cuando se
detectan desviaciones: Al observar si los resultados no son
satisfactorios para la empresa, debemos tomar decisiones

para corregir las desviaciones lo més pronto posible.
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El gerente gracias a las funciones de control puede mantener
a la organizacion en oOptimas condiciones. En resumen, el
control cuenta con lo que es la Medicion y la Correccion,
ambos son esenciales para la verificacion del cumplimiento

de actividades que se realicen en la institucion.

Dubrin, A (2000) indica que Control es:

Cerciorarse de que el trabajo concuerde con los planes
establecidos a través de la Medicion y Correccion de
actividades. Esto trata de confrontar el desempefio real o el
deseado, el administrador debe tomar muchas decisiones. Un
aspecto secundario del Control es establecer si el plan
original requiere alterarse, dada la realidad del momento. La
funcion del Control, en ocasiones, obliga al administrador

mejorar o corregir el plan original.

2.2.2.- SATISFACCION DEL USUARIO

Satisfaccion del cliente o del usuario hace referencia al nivel de
estado de animo de una persona en relacion con el nivel de conformidad
cuando realiza una compra o utiliza un servicio. Asimismo, mientras se

logre llegar a una mayor satisfaccion, mayor seré la posibilidad de que el
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cliente wvuelva a comprar o a contratar servicios en el mismo

establecimiento.

A continuacion, las definiciones propias de cada autor para concretizar la

definicion:

Philip Kotler (2006) define la satisfaccion del usuario en los

siguientes términos:

Como el nivel del estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio con sus experiencias. Asimismo, expresa que luego
de la adquisicion de un producto o servicio, los usuarios
experimentan unos de estos tres niveles o grados de

satisfaccion:

a) Insatisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto no alcanza las expectativas del usuario.

b) Satisfaccion: se produce cuando el desempefio percibido del

producto coincide con las expectativas del usuario.

c) Complacencia: se produce cuando el desempefio percibido

excede a las expectativas del usuario.
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Kotler (2009) afirma que: “Un cliente puede experimentar
diferentes grados de satisfaccion. Si la actuacion del producto no llega a
complementar sus expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si la
actuacion esté a la altura de sus expectativas, el cliente estara satisfecho. Si
la actuacion supera la expectativa, el cliente estard& muy satisfecho o
encantado. Esta definicion se ajusta perfectamente al concepto declarado
en la norma ISO 9000, donde se expresa que la satisfaccion es la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

necesidades o expectativas establecidas”.

Moliner y Fuentes (2011) definen en que: “La satisfaccion es
una constante en los intercambios comerciales independientemente de la
actividad que desarrolla la empresa, incluso se puede afirmar que la
obtencién de beneficios econdmicos o sociales, a medio o largo plazo, no
son posibles si los clientes no quedan satisfechos. La satisfaccion

constituye para la empresa una necesidad y para el individuo, un deseo.”

(p.11)

2.2.2.1.- MODELO DE SATISFACCION AL CLIENTE - ACSI

El indice de Satisfaccion al Cliente Americano (ACSI) surgié de
un proyecto en Estados Unidos, pero se usa hoy en casi todas las

regiones del mundo. Muchas de sus mediciones se hacen en
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América Latina. Por tanto, es usado en muchos contextos

diferentes.

El proyecto naci6 hace dos décadas en la Universidad de
Michigan, floreci6 de un modelo normalizado que se podia
utilizar en todos los sectores e industrias. Para su elaboracion se
han medido cerca de 300 de las compafiias mas importantes de
100 sectores econdmicos. En conjunto, la produccion de estas
empresas equivale a cerca de un tercio del PIB de Estados
Unidos, lo que nos da una idea del nivel de satisfaccion de los

clientes de gran parte de las compaiiias.

A partir del ACSI se preparan informes mensuales para diferentes
sectores e industrias. En particular, los informes que se producen
en torno a la industria de telecomunicaciones e informética captan
gran atencion de los medios, al igual que de la industria de cable,

de Internet inaldmbrico, etc.

El ACSI se ha implementado con éxito en América Latina y se
espera ampliar mas el uso de la metodologia en la mayor cantidad
de paises para que se pueda investigar la satisfaccion del
consumidor como indicador de la competencia nacional vy

visualizar el desempefio de las compafiias en términos de
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satisfaccion del usuario en sus mercados. Esto sirve para hacer
benchmarking y observar como las empresas pueden entrar a

otros mercados.

La representacion grafica del modelo la podemos ver a

continuacion:

Calidad Quajas
Percibida del cliente

Valor Lalisfaccidn
Percibide del cliente

Expectalivas Fidelidad
del cliente del cliente

Figura 1. Modelo de satisfaccion al cliente ACSI. Obtenida de
www.theacsi.org

A.  Componentes del Modelo

. Expectativas del cliente: Son una medida anticipada de la
calidad que el cliente espera recibir por los productos y servicios
que la empresa u organizacion ofrece. Es el resultado de la
publicidad y de un conjunto de mensajes que el cliente asimila, de

forma consciente e inconsciente.


http://www.theacsi.org/
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. Calidad percibida: Toma como entrada las expectativas
del cliente, la Calidad percibida se considera asociada
principalmente a 2 factores: la personalizacion y la fiabilidad. Las
preguntas buscan determinar en qué medida el producto se adapta
al cliente, y con qué frecuencia cree que el producto o servicio va

a fallar.

. Valor percibido: Este parametro expresa la relacion entre
la calidad obtenida y el precio pagado. Una vez decidida la
compra, el cliente realiza un balance entre lo que esperaba
obtener y lo que ha recibido. Si el balance es negativo, lo méas
probable es que el cliente no repita la experiencia. Y si lo hace,
serd porque no le queda méas remedio, o porque ha bajado el

precio.

. Quejas del cliente: Las quejas son la expresion de la
insatisfaccion. Cuanto més satisfecho esta un cliente, menos
ganas tiene de expresar una queja. Asumiendo esta méxima,
calculan este indicador por expresion del porcentaje de personas
que manifiestan haberse quejado de cierto producto en un

determinado lapso temporal.
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. Fidelidad del cliente: La fidelidad del cliente es el
componente critico del modelo. La fidelidad del cliente es la

plataforma de la rentabilidad del negocio.

2.2.2.2.- MODELO KANO DE SATISFACCION AL CLIENTE

El modelo de Kano es una herramienta analitica que relaciona
las caracteristicas de un producto con el nivel de satisfaccion de

sus clientes o compradores.

El modelo de Kano es una herramienta para la gestion de la
calidad de los productos. Fue creada en los afios 80°s por el
profesor japonés Nokiari Kano, quien, junto con los co-autores
Seraku, Takahashi yTsuji, explico las bases de su modelo en su
articulo “Calidades atractivas y calidad obligatoria” publicado

en el afo 1984.

El modelo Kano como herramienta busca identificar los
atributos de los productos para luego relacionarlos con el grado

de satisfaccion que brindan al cliente.

A. Objetivo del Modelo Kano

El modelo de Kano tiene como objetivo determinar que el
vendedor o fabricante pueda identificar a detalle cuales son los

atributos mas valorados por los consumidores y ofrecer un
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producto acorde a dicha valoracion. Asi, por ejemplo, el modelo
Kano nos ayuda a identificar los siguientes tres elementos,

claves para nuestra estrategia de venta:

- Cuéles son las falencias de un producto, esto es atributos que
deberian estar presentes, pero no lo estdn o no en suficiente
grado

- Si es conveniente 0 no invertir en agregar o no un determinado
atributo. (EI cliente estara o no dispuesto a pagar por este
atributo adicional?

- Determinar cudles atributos pueden llevarnos a superar a

nuestros competidores.

B. Categorias

- Calidad basica o esperada: son los atributos minimos con los
que debe contar un producto o servicio. En otras palabras, es lo
minimo que el cliente espera encontrar y si no se encuentran
estos atributos existira una gran insatisfaccion. Asi, por
ejemplo, el que un hotel tenga sébanas limpias y toallas son

requisitos minimos exigibles.

Los atributos basicos no sirven para aumentar la satisfaccion
del consumidor, probablemente el no agradecerd si las

encuentra ya que es lo minimo que espera.
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- Calidad deseada o de performance: Son llamados también
como atributos de rendimiento. Se trata de atributos que son
solicitados por el cliente y que pueden marcar la diferencia con
los competidores. Asi, por ejemplo, si el hotel es iluminado,
cercano a una estacion de metro, en una zona tranquila, etc.
son atributos que el cliente valora, agradece y que al mismo
tiempo los utilizard para hacer comparaciones y decidir con

cudl oferente se queda.

Los atributos deseados influyen significativamente en la
satisfaccion del cliente. A mayor cantidad de atributos

encuentre, mas satisfecho quedara.

- Calidad motivadora o emocionante: son atributos que
sorprenden al cliente ya que los valora, pero no esperaba
encontrarlos. Es decir, son detalles con los que la empresa es

capaz de sobrepasar las expectativas del cliente.

La calidad motivadora produce gran satisfaccion al cliente,

aunque su ausencia no le generara insatisfaccion.

- Calidad indiferente: son atributos que no influyen en nada en
la satisfaccion del cliente. Asi, por ejemplo, un cliente no se da
cuenta si la botella de agua que le dejaron en su habitacion es

de mayor o menor calidad.
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- Calidad de rechazo: son atributos, méas bien caracteristicas
que el cliente percibe como negativos y les causa rechazo. Por
ejemplo, un envase de crema o comida incomodo, que se

rompe o poco funcional.
. @ CALIDAD
e ATRACTIVA

CALIDAD
INVERSA

Figura 2. Modelo de satisfaccion al cliente KANO. Obtenida de
www.winhotelsolution.com

2.2.2.3.- MODELO SERVQUAL

Luego de algunas investigaciones y evaluaciones, Parasuraman,
Zeithaml y Berry en 1988 desarrollaron el modelo SERVQUAL, con
el objetivo de cuantificar la calidad de servicio. Este instrumento de

medicion y evaluacion establece que dicha calidad se sustenta en


http://www.winhotelsolution.com/

48

cinco dimensiones genéricas y es el resultado de la diferencia entre
las expectativas de los clientes y sus percepciones sobre el servicio

recibido.

El modelo vincula cuatro elementos formadores de expectativas: la
comunicacion boca oido entre los diferentes usuarios del servicio, las
necesidades personales de los clientes, las experiencias pasadas que
el cliente pueda tener del servicio o de servicios similares y las

comunicaciones externas de la empresa.

Con el objeto de realizar la medicion del modelo SERVQUAL, se
consideran cinco elementos fundamentales de la calidad del servicio:
los elementos tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas,
equipos, empleados y materiales de comunicacion), la fiabilidad
(habilidad de prestar el servicio prometido de forma viable y
cuidadosa), la capacidad de respuesta (disposicién y voluntad de la
empresa para ayudar a los clientes y proporcionar el servicio de
forma rapida), la seguridad (conocimiento del servicio prestado y
habilidades para inspirar credibilidad y confianza) y la empatia
(atencion individualizada que ofrecen las empresas para los

consumidores).
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A continuacion, se explican detalladamente cada una de las

dimensiones:

A. Elementos tangibles

Incluyen las evidencias fisicas y los elementos o artefactos que
intervienen en su servicio, sus instalaciones y equipos y la

apariencia de su personal.

B. Fiabilidad (Confiabilidad)

Es el aspecto que garantiza la calidad acerca del funcionamiento del
producto. Otra definicion de fiabilidad podria ser: “Es la
probabilidad de realizar, sin fallos, una funcién especifica, en ciertas

condiciones y durante un determinado periodo de tiempo™.

Comparando este concepto con el concepto tradicional de control de
calidad, veremos que la fiabilidad tiene que ver con calidad a largo
plazo, en tanto que control de calidad tiene que ver con el
relativamente corto periodo de tiempo necesario para producir el

producto.

C. Capacidad de respuesta

Se refiere a la actitud que usted muestra para ayudar a sus clientes

y para suministrar un servicio rapido.
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D. Seguridad (Garantia)

Representa el sentimiento que tiene el cliente de que sus problemas
estan en buenas manos. Incluye competencia del personal de la
empresa para prestar el servicio, es decir, la posesion de las
capacidades requeridas y el conocimiento necesario para realizar el
servicio. Implica también credibilidad, que, a su vez, incluye
confianza, honestidad e integridad del proveedor del servicio. Parte
importante de la seguridad es la tranquilidad, es decir sentirse libre
de peligros, riesgos o dudas. Un servicio de calidad significa la
habilidad del prestamista para evitar problemas al prestatario, la
seguridad fisica, la seguridad financiera y, en muchos casos, la

confidencialidad.

E. Empatia

Es la disposicion de ofrecer a sus clientes cuidado y atencion
personalizados. Va mas alla de la simple cortesia, a pesar de que la
cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte
de la seguridad. Requiere un fuerte compromiso e implicacion con
el cliente, conocimiento a fondo de sus -caracteristicas y

necesidades personales y de sus requerimientos especificos.
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Comunicado Necesidades Experiencias Comunicaciones
boca-oido personales pasadas externas
| | | |

Il Expectativas
Dimensiones de Calidad
* Elementos Tangibles
* Fiabilidad S Calidad del
» Capacidad de servicio

respuests

» Seguridad

- Percepclones

Figura 3. Modelo SERVQUAL.Adaptado de “Desarrollo el Modelo SERVQUAL
para la medcion de la calidad del servicio” Cochabamba - Bolivia, 2014.

2.3.-

A.- EFICIENCIA

DEFINICION DE CONCEPTOS BASICOS

Se identifica en la buena calidad de trabajo, labor o tarea que

desarrollen los trabajadores de una empresa u organizacion, para

obtener el producto de calidad y alcanzar el cumplimiento de las metas.

B.- EFICACIA

0 para producir un efecto esperado.

Es una capacidad de respuesta para alcanzar un resultado determinado,
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CALIDAD

Termino subjetivo significa que el producto (bien o servicio) satisface
las expectativas y necesidades del cliente. Un producto libre de

defectos, es decir es hacer las cosas bien desde el inicio.

FIABILIDAD

Es la capacidad que debe tener una empresa u organizacién que presta
el servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.
Asimismo, la fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta

desde el primer momento.

SERVICIO

Un servicio son un conjunto de acciones las cuales son realizadas para
servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones
ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad de que

estas cumplan con la satisfaccién de recibirlos.

USUARIO

Un usuario es aquella persona que usa algo para una funcion en
especifico, es necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo que
esta haciendo tiene un fin l6gico y conciso, sin embargo, el termino es
genérico y se limita en primera estancia a describir la accion de una

persona que usa algo.



G.-

53

SATISFACCION

Es el resultado de comparar la percepcion de los beneficios adquiridos
con las expectativas que se tenian sobre un determinado producto o

servicio.

LIDERAZGO

Conjunto de habilidades que debe poseer determinada persona para

influir en la manera de pensar o de actuar de las personas.

COMUNICACION

Es la interaccion social entre todas las personas, es la accién de

comunicarse y expresar ideas.

CAPACITACION

Conjunto de actividades didacticas, orientadas a ampliar los
conocimientos, habilidades y aptitudes del personal que labora en una
empresa 0 institucion, con la finalidad de poder tener un mejor

desempefio.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es Pura, no experimental y transeccional, porque
no se manipulan variables y se basa en la recopilacion de informacién en

un determinado momento y en un tiempo Unico.

DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion se encuentra enmarcada por las caracteristicas
propias del disefio correlacional. Este disefio se realizd sin manipular
ninguna variable, se basd Unicamente en la observacion del fendmeno tal y

conforme se da en contexto natural, para después analizarla.

Este disefio estd orientado a la determinacion del grado de relacion
existente entre las dos variables de estudio en una misma muestra de
sujetos o el grado de relacion existente entre dos fendmenos o eventos

observados.
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Su esquema es el siguiente:

|

M —— Phi Coeficiente

l

Ox = Datos de la variable 1.

Dénde:

Oy = Datos de la variable 2.
M = Muestra

Phi = Correlacién

POBLACION Y MUESTRA

3.3.1.- Poblacién de estudio

Segin Tamayo y Tamayo (1997). La poblacion es la totalidad del

fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen una
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caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la

investigacion.

El universo o poblacién estara constituido por 3,290 usuarios del servicio
de telecomunicaciones que en total fueron atendidos en la oficina de

OSIPTEL en el Distrito de Tacna en el afio 2017.

Para efectos de la seleccion de la muestra se aplicard un muestreo aleatorio

sistematico.

3.3.2.- Muestra de estudio

(Davis y Newtrom, 1999) sostienen, por su parte, que para evaluar la
relacion del proceso administrativo del OSIPTEL en la satisfaccion al
usuario del servicio de telecomunicaciones no es necesario aplicar
cuestionarios a todos los usuarios que fueron atendidos en la oficina de
OSIPTEL para hacer una evaluacion, esto puede ser valido si se aplica a

una muestra representativa de los usuarios.

En ese sentido, para determinar el nimero de usuarios que fueron
atendidos en la oficina de OSIPTEL en el distrito Tacna, a ser
considerados en la muestra se utiliza la formula de (Sierra 2003), la cual se
aplica para el caso de poblaciones finitas menores de 100.000,

representada por el siguiente estadistico:
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(Z)(P.Q)N

(E?) (N-1) + Z2P.Q

Se estimara con una confianza del 95% y con un margen de error del 5 %,

P =50y Q =50. La formula corresponde a una poblacion conocida.

Donde:
N: 3,290 usuarios
n: Tamano de la muestra.

P: Estimador de la proporcion poblacional de la caracteristica de interés

(0,50).
Q: 1-p(0,50)
P.Q: Varianza del estimador de la caracteristica de interés

Z: NUmero de unidades de desviacion estandar en la distribuciéon normal

que producird el nivel deseado de confianza.

E: Error maximo permitido entre la proporcion estimada y la proporcién

de la poblacion en el nivel de confianza elegido ( 5%).
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Aplicando la formula se tiene:

(1.96)2 (0.5) (0.5) 3,290

(0.09)? (3,290-1) — (1.96)? (0.5). (0.5)

n = 120 Usuarios

El resultado de aplicar el estadistico, luego de reemplazar en la
formula respectiva, el tamafio de la muestra fue de 120 usuarios que
registraron su visita en la Oficina del OSIPTEL en el Distrito de
Tacna. Se utilizd la técnica de muestreo probabilistica, segun el cual
todas las unidades de la poblacion tienen la misma probabilidad de

ser seleccionadas.

3.4.- VARIABLES E INDICADORES

3.4.1.- Identificacion de la VVariable 1

Proceso administrativo



3.4.1.1.- Operacionalizacion de la variable

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable 1
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Definicién Dimensiones Indicadores
Planificacién Mision
Las funciones del administrador,
en conjunto conforman el proceso Obijetivos

administrativo. La planeacion,
organizacion, direccion y control

Estrategias

consideradas  por  separados (Qrganizacion Personal
constituyen las funciones
administrativas que, al ser vistas Funciones
como una totalidad para
. . Recursos
conseguir los objetivos,
conforman el proceso gerencial. Direccion Liderazgo
(Chiavenato, 2000) .
Capacitacion
Comunicacion
Control Eficacia
Tiempo
Eficiencia

Fuente: Elaboracién propia

3.4.1.2.- Escala para la medicion de las variables

Tabla 2

Escala de medicion de la variable 1

Niveles

Optimo Proceso Administrativo
Eficiente Proceso Administrativo

Deficiente Proceso Administrativo

Fuente: Elaboracion propia



3.4.2.

Identificacién de la variable 2

Satisfaccion del usuario
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3.4.2.1.- Operacionalizacion de la variable

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable 2

Definicion

Dimensiones

Indicadores

Afirma que la satisfaccion
del cliente como “el nivel
del estado de &nimo de un
individuo que resulta de
cotejar la atencion
percibida en un producto o
servicio con sus
perspectivas.

Armstrong, 2008)

(Kotler 'y

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Instalaciones

Equipos modernos
Apariencia del personal

Registros

Solucion de problemas

Veracidad en la
informacion

Disposicion de ayuda
Rapida atencién

Informacion
precisa

clara vy

Personal capacitado

Personal transmite

confianza
Aclaracion de dudas

Atencion personalizada

Interés en las necesidades
del usuario

Horarios de atencién

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.2.2.- Escala para la medicion de las variables
Tabla 4

Escala de medicion de la variable 2

Niveles

Alta Satisfaccion del usuario
Moderada Satisfaccién del usuario

Baja Satisfaccion del usuario

Fuente: Elaboracién propia

3.5.- TECNICASY METODOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de acuerdo con Sabino (1992) lo define como los “aspectos
especificos y concretos del método que se usa en cada investigacion™.
Segun el criterio expuesto por el autor, la técnica que se utilizard en el

estudio sera la encuesta.

3.5.1.- Técnica: Encuesta

La técnica que se validara y aplicara sera la encuesta con el fin de obtener
respuestas escritas a interrogantes planteadas por el investigador sobre
aspectos claves y relevantes, relacionadas con cada indicador de las

dimensiones que comprende cada variable. La informacion obtenida se
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utilizard para conocer la tendencia de las respuestas respecto del

comportamiento de cada variable.

Las encuestas estuvieron elaboradas con la escala de Lickert, con la
finalidad de obtener las tendencias de las percepciones que presentan los
usuarios en el momento de su atencién en la oficina desconcentrada del

OSIPTEL - Tacnha.

3.5.2. Instrumento: Cuestionario

Los instrumentos empleados en la investigacién serdn formularios
impresos disefiados de manera adecuada que permita obtener Ila
informacion escrita sobre la percepcion del usuario en el momento de su

atencion en la oficina desconcentrada del OSIPTEL — Tacna.

3.5.2.1.- Encuesta sobre Proceso Administrativo

Para recopilar informacion se utilizd la técnica de la encuesta; el
instrumento se disefi6 para conocer el proceso Administrativo del

OSIPTEL en el Distrito de Tacna.

Teniendo en cuenta la estructura de la variable proceso administrativo, se

disefid un cuestionario segmentado en cuatro grupos de items que se



63

corresponden con las dimensiones de la variable. En total se ha

considerado treinta y seis items para la variable proceso administrativo.

En el siguiente se aprecia la distribucién de los items por cada dimension:

Tabla b

La estructura del cuestionario: Dimensién-Indicador-items

Dimensiones Indicadores Items
Planificacion Mision 1,2,3
Objetivos 4,5,6
Estrategias 7,8,9
Organizacion Personal 10,11,12
. Funciones 13,14,15
Recursos 16,17,18
uDireccién Liderazgo 19,20,21
’ Capacitacion 22,23,24
" Comunicacion 25,26,27
tControl Eficacia 28,29,30
€ Tiempo 31,32,33
Eficiencia 34,35,36

Fuente: Elaboracion propia

A continuacion, se presenta la escala de valoracion de este instrumento,

en el que cada item tiene un valor que fluctta entre 1-5
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Tabla 6

Escala de Valoracion

Niveles Puntajes
Optimo Proceso Administrativo 133 -180
Eficiente Proceso Administrativo 85 -132
Deficiente Proceso Administrativo 36 -84

Fuente: Elaboracién propia

Este cuestionario se aplicé a los usuarios que visitan la oficina del
Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones en

el distrito de Tacna.

3.5.1.2.- Encuesta sobre satisfaccion al usuario

Este instrumento se disefid para conocer sobre la satisfaccion del usuario
del servicio de telecomunicaciones, percibido al momento de su atencion
en la Oficina del OSIPTEL. Para recoger informacién de la segunda
variable satisfaccion al usuario, se tomo en cuenta la estructura de esta
variable, se disefid y aplico un cuestionario segmentado en cinco grupos de
items que se corresponden con las dimensiones de la variable satisfaccion

al usuario en esta investigacion.



Tabla7

La estructura del cuestionario: Dimension- Indicadores- items
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Dimensiones Indicadores Items
Elementos Instalaciones 1,2,3
Tangibles Equipos modernos 4,5,6

Apariencia del personal 7,8,9
Fiabilidad Registros 10,11,12
Solucioén de problemas 13,14,15
Veracidad en la informacion  16,17,18
Capacidad de Disposicion de ayuda 19,20,21
respuesta Répida atencion 22,23,24
Informacién clara y precisa  25,26,27
Seguridad Personal capacitado 28,29,30
Personal transmite 31,32,33
confianza
Aclaracion de dudas 34,35,36
Empatia Atencion personalizada 37,38,39
Interés en las necesidades 40,41,42
del usuario
Horarios de atencion 43,44,45

Fuente: Elaboracion propia

Este instrumento tiene la siguiente escala de valoracion en el cada

item se valora de 1-5:
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Tabla 8

Escala de Valoracion

Niveles Puntajes
Alta Satisfaccion del usuario 166 - 225
Moderada Satisfaccion del usuario 106 - 165
Baja Satisfaccion del usuario 45 - 105

Fuente: Elaboracién propia

3.5.2.- Validacion del instrumento

La validacion de los instrumentos se realizd a través de la prueba de
confiabilidad del estadistico Alpha de Cronbach, luego de la aplicacion de
una prueba piloto, cuyos resultados estuvieron dentro del rango de
aceptabilidad. Los reportes de presentan a continuacion:

Reporte de confiabilidad del cuestionario sobre Proceso Administrativo

Tabla9

Alpha de Cronbach: Proceso Administrativo

Alfa de
Cronbach Elementos
0,882 36

Fuente: Elaboracion propia
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Reporte de confiabilidad del cuestionario sobre Satisfaccion del usuario.
Tabla 10

Alpha de Cronbach: Satisfaccion del usuario

Alfa de
Cronbach Elementos
0,896 45

Fuente: Elaboracion propia

3.6.- PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

La informacion se proceso utilizando el software estadistico SPSS version 19.0.
Luego de organizar y presentar los resultados en tablas y figuras estadisticas, se
procedio con la aplicacion de los siguientes estadisticos: Tablas de frecuencias,
absolutas y relativas, medias, desviacion tipica, pruebas “z” y el coeficiente de

correlacién de contingencia.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

4.1.- DISENO DE LA PRESENTACION DE LOS RESULTADOS

La informacidn procesada se presenta segun el siguiente orden:
a) Informacion sobre Proceso Administrativo

- Analisis de resumen de la informacion estadistica procesada
b) Informacion sobre modelo de Satisfaccion del usuario

- Analisis de resumen de la informacion estadistica procesada

4.2. PRESENTACION DE LOS RESULTADO

4.2.1.- ANALISIS ESTADISTICO DEL PROCESO ADMINISTRATIVO

4.2.1.1.- ANALISIS DE LA DIMENSION PLANIFICACION
Tabla 11

Indicador Mision

Indicador Media Desviacion tipica
Mision 3.42 0.78
Indicador Sumatoria

Mision 10.25
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Items Media Desv.
Tipica
1. Usted conoce la mision del organismo regulador. 3.36 .696
2. Usted considera que es importante la exigencia del 3.43 .857
usuario frente a sus derechos para garantizar el
cumplimiento de la mision del organismo regulador.
3. Usted considera que el OSIPTEL aplica cada una de 3.46 77
sus funciones correctamente para lograr el cumplimiento
de sus objetivos.
Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo
Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Adecuada Mision 10-15
Inadecuada Misién 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 11 representan el comportamiento del

indicador misién, donde se observa que la sumatoria de las medias de

los items es 10.25, que se encuentra comprendida en la escala de (10-

15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que la

mision establecida por el OSIPTEL es adecuada, porque consideran que

el organismo regulador aplica sus funciones adecuadamente para el

cumplimiento de su mision.

Tabla 12

Indicador Objetivos

Indicador Media Desviacion tipica

Objetivos 3.34 0.73
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Indicador Sumatoria
Objetivos 10.02
Items Media Desv.
Tipica
4. Usted conoce los objetivos del organismo regulador. 3.33 .650
5. Usted considera que los objetivos de la organizacién 3.37 .660
se adaptan a la situacién del entorno.
6. Usted considera que los objetivos de la organizacion 3.33 .890

estan alineados a la misidn institucional.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Objetivos adecuados 10-15
Objetivos inadecuados 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 12 representan el comportamiento del
indicador objetivos, donde se observa que la sumatoria de las medias de
los items es 10.02, que se encuentra comprendida en la escala de (10-
15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que los
objetivos establecidos por el OSIPTEL son adecuados, porque se
adaptan a la situacion del entorno y estan alineados a la mision

institucional.
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Tabla 13

Indicador Estrategias

Indicador Media Desviacion tipica
Estrategias 3.10 0.67
Indicador Sumatoria
Estrategias 9.29
Items Media Desv.
Tipica
7. Usted considera que el OSIPTEL promueve la 3.01 .815
atencion adecuada de los usuarios por parte de las
empresas operadoras.
8. Usted considera que el OSIPTEL promueve la 3.09 .580
competencia entre las empresas operadoras.
9. Usted considera que el OSIPTEL garantiza el 3.19 .626

cumplimiento de los estdndares de calidad de los
servicios de telecomunicaciones.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Estrategias adecuadas 10-15
Estrategias inadecuadas 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 13 representan el comportamiento del
indicador estrategias, donde se observa que la sumatoria de las medias
de los items es 9.29, que se encuentra comprendida en la escala de (3-

9), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que las
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estrategias establecidas por el OSIPTEL son inadecuadas, debido a que
no consideran que dichas estrategias promuevan la atencion adecuada

de los usuarios por parte de las empresas operadoras.

4.2.1.2.- ANALISIS DE LA DIMENSION ORGANIZACION

Tabla 14

Indicador Personal

Indicador Media Desviacion tipica
Personal 3.47 0.74
Indicador Sumatoria
Personal 10.40
Items Media Desv.
Tipica
10. Usted considera que el personal hace uso eficiente 3.66 794
del procedimiento de reclamos.
11. Usted considera que el personal se encuentra 3.38 .663
correctamente instruido acerca del procedimiento de
reclamos.
12. Usted considera que el personal difunde 3.36 176

correctamente los derechos fundamentales de los
usuarios del servicio de telecomunicaciones.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo
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Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Personal eficiente 10-15
Personal ineficiente 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 14 representan el comportamiento del
indicador personal, donde se observa que la sumatoria de las medias de
los items es 10.40, que se encuentra comprendida en la escala de (10-
15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que el
personal del OSIPTEL es eficiente, porque se encuentra correctamente
instruido, hace uso eficiente del procedimiento de reclamos y difunde

los derechos de los usuarios del servicio de telecomunicaciones.

Tabla 15

Indicador Funciones

Indicador Media Desviacion tipica
Funciones 3.47 0.79
Indicador Sumatoria
Funciones 10.42
Items Media Desv.
Tipica
13. Usted considera que el organismo regulador deberia 3.33 748

aplicar con mayor rigor su funciéon reguladora en las
tarifas.
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14. Usted considera que el organismo regulador deberia 3.58 .866
aplicar con mayor rigor su funcion supervisora.

15. Usted considera que el organismo regulador deberia 3.51 167
aplicar con mayor rigor su funcion fiscalizadora y
sancionadora.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Alta aplicacion de las funciones 10-15
Baja aplicacion de las funciones 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 15 representan el comportamiento del
indicador funciones, donde se observa que la sumatoria de las medias
de los items es 10.42, que se encuentra comprendida en la escala de
(10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que
deberia haber una alta aplicacion de las funciones establecidas por el
OSIPTEL, asimismo aplicar con mayor rigor sus funciones reguladoras,

supervisoras y sancionadoras.

Tabla 16

Indicador Recursos

Indicador Media Desviacion tipica

Recursos 3.43 0.70
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Indicador Sumatoria

Recursos 10.28

Items Media Desv.

Tipica

16. Usted considera que los bienes materiales con los 3.28 .565
que cuenta el organismo regulador son recursos
importantes para el cumplimiento de los objetivos.
17. Usted considera que los recursos financieros con los 3.53 721
que cuenta el organismo regulador son importantes para
el cumplimiento de los objetivos.
18. Usted considera que los recursos tecnoldgicos con 3.47 .809

los que cuenta el organismo regulador son importantes
para el cumplimiento de las funciones.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Recursos adecuados 10-15
Recursos inadecuados 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 16 representan el comportamiento del
indicador recursos, donde se observa que la sumatoria de las medias de
los items es 10.28, que se encuentra comprendida en la escala de (10-
15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que los
recursos que tiene el OSIPTEL son adecuados para el cumplimiento de

sus objetivos y el mejor desarrollo de sus funciones.



4.2.1.3.- ANALISIS DE LA DIMENSION DIRECCION

Tabla 17

Indicador Liderazgo
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Indicador Media Desviacion tipica
Liderazgo 3.44 0.82
Indicador Sumatoria
Liderazgo 10.31
Items Media Desv.
Tipica
19. Usted considera que, como parte del liderazgo 3.52 .840
desarrollado en la organizacién, el personal tiene la
capacidad de tomar decisiones segun su competencia.
20. Usted considera que, como parte del liderazgo 3.36 176
desarrollado en la organizacion, el personal proporciona
ideas innovadoras para la solucion de los problemas.
21. Usted considera que, como parte del liderazgo 3.43 .837

desarrollado en la organizacién, el personal gestiona de
forma eficaz y busca la solucion del problema.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo

Escala de valoracion

Niveles Puntajes

Adecuado liderazgo 10-15
Inadecuado liderazgo 3-9
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INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 17 representan el comportamiento del
indicador Liderazgo, donde se observa que la sumatoria de las medias
de los items es 10.31, que se encuentra comprendida en la escala de
(10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que
existe un adecuado liderazgo en el OSIPTEL ya que el personal
demuestra tener la capacidad de tomar decisiones segun su competencia

y proporciona una solucion eficaz.

Tabla 18

Indicador Capacitacion

Indicador Media Desviacion tipica
Capacitacion 3.38 0.76
Indicador Sumatoria
Capacitacion 10.14
items Media Desv.
Tipica

22. Usted considera que la organizacion capacita 3.38 .758
continuamente a su personal.
23. Usted considera que el personal se autocapacita, 3.39 770
manteniéndose informado y actualizado.
24. Usted considera que mantener al personal capacitado 3.37 .766
influye en gran medida a mejorar el desempefio de sus
funciones.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo



Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Adecuada capacitacion 10-15
Inadecuada capacitacién 3-9

INTERPRETACION:
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Los resultados de la Tabla 18 representan el comportamiento del

indicador capacitacion, donde se observa que la sumatoria de las medias

de los items es 10.14, que se encuentra comprendida en la escala de

(10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que la

capacitacion aplicada por el OSIPTEL es adecuada, porque personal

demuestra que se mantiene informado y desarrolla adecuadamente sus

funciones.

Tabla 19

Indicador Comunicacion

Indicador Media Desviacion tipica
Comunicacion 3.48 0.82
Indicador Sumatoria
Comunicacion 10.44
Items Media Desv.
Tipica
25. Usted considera que hay suficientes canales que le 3.39 .802

permitan comunicarse con el centro de orientacion en
caso de algun problema.
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26. Usted considera que la comunicacion con el 3.53 .829
orientador es fluida al momento de su atencion.

27. Usted considera que las técnicas de comunicacion 3.52 .830
aplicadas por el orientador contribuyen a aclarar sus
dudas.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Comunicacion adecuada 10-15
Comunicacién inadecuada 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 19 representan el comportamiento del
indicador comunicacion, donde se observa que la sumatoria de las
medias de los items es 10.44, que se encuentra comprendida en la
escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL
expresan que la comunicacion en el OSIPTEL es adecuada, porque
existen canales suficientes para poder comunicarse en caso de algin
problema, asimismo la comunicacion entre el orientador y el usuario es

fluida, lo cual permite aclarar las dudas correctamente.

4.2.1.4.- ANALISIS DE LA DIMENSION CONTROL

Tabla 20

Indicador Eficacia

Indicador Media Desviacion tipica

Eficacia 3.37 0.70
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Indicador Sumatoria
Eficacia 10.10
Items Media Desv.
Tipica
28. Usted considera que el organismo regulador cumple 3.32 .661
eficazmente con sus metas y objetivos.
29. Usted considera que la atencion recibida cumplio 3.38 .768
eficazmente con lo que usted deseaba recibir.
30. Usted considera que el organismo regulador 3.40 .679

desarrolla eficazmente sus funciones reguladoras.

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Alta eficacia 10-15
Baja eficacia 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 20 representan el comportamiento del
indicador eficacia, donde se observa que la sumatoria de las medias de
los items es 10.10, que se encuentra comprendida en la escala de (10-
15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que existe
una alta eficacia en el OSIPTEL, debido a que se cumplen los objetivos
y se desarrolla eficazmente las funciones reguladoras, lo cual le permite

alcanzar sus objetivos y metas.



Tabla 21

Indicador Tiempo
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Indicador Media Desviacion tipica
Tiempo 3.31 0.74
Indicador Sumatoria
Tiempo 9.93
Items Media Desv.
Tipica
31. Usted considera que es oportuno el tiempo que lleva 3.22 .739
resolver y notificar una respuesta a su reclamo en primera
instancia.
) i » 3.29 .691
32. Usted considera que el tiempo de resolucion por parte del
OSIPTEL es adecuado.
33. Usted considera el tiempo que lleva gestionar la solucion ~ 3.42 784
a su problema con la empresa operadora es oportuno.
Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo.
Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Tiempo adecuado 10-15
Tiempo inadecuado 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 21 representan el comportamiento del

indicador tiempo, donde se observa que la sumatoria de las medias de

los items es 9.93, que se encuentra comprendida en la escala de (3-9), lo

cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que el tiempo

establecido en el reglamento del OSIPTEL es inadecuado, porque los
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usuarios no consideran que el tiempo que lleva resolver y notificar una

respuesta al reclamo presentado en primera y segunda instancia sea

oportuno.

Tabla 22

Indicador Eficiencia

Indicador Media Desviacion tipica
Eficiencia 3.38 0.71
Indicador Sumatoria
Eficiencia 10.15
Items Media Desv.

34. Usted considera que el organismo regulador hace
uso eficiente de sus recursos materiales (publicidad,
instalaciones, equipos) para cumplir sus objetivos.

35. Usted considera que el organismo regulador hace
uso eficiente de sus recursos administrativos para
promover la competencia del mercado de
telecomunicaciones.

36. Usted considera que el organismo regulador hace
uso eficiente de sus recursos humanos para promover la
exigencia del usuario frente a sus derechos de manera
continua, eficiente y oportuna.

Tipica
3.38 745
3.39 .665
3.38 712

Fuente: Cuestionario sobre proceso administrativo
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Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Alta eficiencia 10-15
Baja eficiencia 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 22 representan el comportamiento del
indicador eficiencia, donde se observa que la sumatoria de las medias
de los items es 10.15, que se encuentra comprendida en la escala de
(10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que
existe una alta eficiencia en el OSIPTEL, debido a que se hace uso
eficiente de los recursos con los que cuenta, tratdindose tanto de

materiales como recursos humanos.

4.2.1.5.- RESUMEN GENERAL DEL ANALISIS ESTADISTICO
Tabla 23

Proceso Administrativo

Dimensiones Media Desv. Tipica
1. Planificacion 29.56 2.18
2. Organizacion 31.10 2.24
3. Direccion 30.89 2.40
4. Control 30.18 2.15
TOTAL 121.73 8.97

Fuente: Elaboracion propia
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Escala de Valoracién

Niveles Puntajes
Optimo Proceso Administrativo 133 - 180
Eficiente Proceso Administrativo 85-132
Deficiente Proceso Administrativo 36 -84

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 23 representa el resumen del comportamiento
de cada indicador que comprende la variable proceso administrativo, en
los cuales se observa que la sumatoria de la dimension alcanza el valor
de 121.73, ubicandose en el intervalo (85 - 132) lo cual significa que los
usuarios del OSIPTEL expresan que el proceso administrativo se lleva a

cabo de forma eficiente.

Se concluye que el OSIPTEL desarrolla eficientemente la planificacion,
organizacion, direccion y control dentro de su proceso administrativo
con la finalidad del logro de sus objetivos y desarrollo adecuado de sus

funciones.
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PROCESO ADMINISTRATIVO
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Figura 4. Nivel de Proceso administrativo

INTERPRETACION
Con la Figura 4 se comprueba que los usuarios del OSIPTEL consideran que
el proceso administrativo se lleva a cabo de forma eficiente en el distrito de

Tacna, (99.2%), segun las percepciones obtenidas en la investigacion.
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4.2.1.6. PRUEBA ESTADISTICA

4.2.1.6.1. Prueba de normalidad

Se determiné que los datos provenientes de la encuesta se ajustan a
una distribucion normal, por lo que corresponde la aplicacion de la

prueba estadistica paramétricas.

Tabla 24
Prueba de normalidad

Prueba de normalidad para una Muestra

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Estadisticos Procesos

N 120
Parametros normales®® Media 121,7167
Desviacion tipica 5,25514

Diferencias mas Absoluta ,071
extremas Positiva ,057
Negativa -,071

Z de Kolmogorov-Smirnov , 783
Sig. asintot. (bilateral) ,572

a. La distribucion de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Como el valor critico de la prueba (p_value: 0,572 ) es mayor a o=
0,05 significa que los datos procesados se ajustan a una
distribucién normal, por lo tanto, se puede aplicar los modelos

parametricos de la estadistica inferencial.
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4.2.1.6.2. Prueba de hipétesis estadistica sobre proceso administrativo

Para establecer un nivel de confianza sobre los resultados del analisis

estadistico, se desarrolla la siguiente prueba de hipotesis considerando

los siguientes aspectos:

a) Formulacion de las hipotesis estadisticas

Ho: Optimo proceso administrativo.

Ho = n>132
Ha. Eficiente proceso administrativo.
Hi= p<132

b) Nivel de significacion

a : 5% Nivel de significacion

c) Estadigrafo de prueba

Se aplica la prueba de “Z” de la distribucién normal

Como n > 30, se asume que: 6 = s
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d) Zona de aceptacién y de rechazo

/ REGICN DE

/ BCEPTACION

e

REGION DE
RECHAZD

Z= 1,64

e) Resultados de la aplicacion del estadistico de prueba

Reemplazando los datos del anélisis estadistico, en el estadistico de

prueba “Z”, se obtiene lo siguiente:

121.73 - 132

8.97/ V120

Se tiene que el valor de Z = -12.54

f) Regla de decision

Si Zc < Zt Entonces se rechaza la Ho

Si Zc > Zt Entonces se acepta la Ho
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g) Decisidn

Como el valor de “Z¢” calculado ( - 12.54 ) es menor que Z= 1,64,
entonces, se decide rechazar la hipotesis nula (Ho) y en consecuencia

se acepta la hipdtesis alternativa.

h) Conclusion

Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que el proceso

administrativo del OSIPTEL es eficiente.

4.2.2.- ANALISIS ESTADISTICO DE SATISFACCION DEL USUARIO

4.2.2.1.- ANALISIS DE LA DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Tabla 25

Indicador Instalaciones

Indicador Media Desviacion tipica
Instalaciones 4.15 0.83
Indicador Sumatoria

Instalaciones 12.46
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Items Media Desv.
Tipica
1. Usted considera que los materiales asociados con el 4.16 .830

servicio como por ejemplo banners y publicidad son
visualmente atractivos en la oficina.

2. Usted considera que las instalaciones en el centro de 4.21 .798
atencidn son visualmente atractivas.

3. Usted considera que las instalaciones son comodas al 4.09 .860
momento de su espera.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Adecuadas instalaciones 10-15
Inadecuadas instalaciones 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 25 representan el comportamiento del
indicador Instalaciones, donde se observa que la sumatoria de las
medias de los items es 12.46, que se encuentra comprendida en la
escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL
expresan que las instalaciones del OSIPTEL son adecuadas, debido a

que son visualmente atractivas y comodas al momento de su espera.

Tabla 26

Indicador Equipos modernos

Indicador Media Desviacion tipica

Equipos modernos 3.42 0.78
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Indicador Sumatoria
Equipos modernos 10.27
Items Media Desv.
Tipica
4. Usted considera que la oficina posee equipos 3.47 744
tecnolégicos modernos.
5. Usted considera que la oficina cuenta con equipos 3.30 Ja74
tecnoldgicos que le permitan conocer sus funciones con
mas detalle, como por ejemplo videos publicitarios.
6. Usted considera que los equipos tecnoldgicos 3.50 .830

utilizados durante su atencién se encuentran en buen
estado y permite realizar las funciones del personal
correctamente.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Equipos modernos adecuados 10-15
Equipos modernos inadecuados 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 26 representan el comportamiento del
indicador equipos modernos, donde se observa que la sumatoria de las
medias de los items es 10.27, que se encuentra comprendida en la
escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL
expresan que los equipos modernos del OSIPTEL son adecuados,

porque permiten realizar las funciones del personal correctamente.
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Tabla 27

Indicador Apariencia del personal

Indicador Media Desviacion tipica
Apariencia del 3.44 0.80
personal
Indicador Sumatoria
Apariencia del 10.31
personal
Items Media Desv.
Tipica
7. Usted considera que el personal tiene apariencia 3.35 741
pulcra.
8. Usted considera que el personal es cortés al momento 3.62 .789
de su atencion.
9. Usted considera que el personal demuestra en todo 3.34 .855

momento respeto hacia su persona.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Apariencia del personal adecuada 10-15
Apariencia del personal inadecuada 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 27 representan el comportamiento del
indicador apariencia del personal, donde se observa que la sumatoria de
las medias de los items es 10.31, que se encuentra comprendida en la

escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL



93

expresan que la apariencia del personal del OSIPTEL es adecuada,

debido que demuestra ser cortes y respetuoso en todo momento.

4.2.2.2.- ANALISIS DE LA DIMENSION FIABILIDAD

Tabla 28

Indicador Registros

Indicador Media Desviacion tipica
Registros 3.41 0.82
Indicador Sumatoria
Registros 10.24
Items Media Desv.
Tipica
10. Usted considera que es importante llevar un registro 3.41 .835
de cada visita en la oficina.
11. Usted considera que considera que lo datos que se ~ 3.47 859
registran en cada visita son suficientes.
12. Usted considera que los registros realizados son ~ 3.36 765

fiables y libre de error para realizar reportes.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes

Registros adecuados 10-15
Registros inadecuados 3-9
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INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 28 representan el comportamiento del
indicador registros, donde se observa que la sumatoria de las medias de
los items es 10.24, que se encuentra comprendida en la escala de (10-
15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que los
registros establecidos por el OSIPTEL son adecuados, porque los datos
que se registran de cada persona son suficientes y se consideran fiables

para realizar reportes.

Tabla 29

Indicador Solucién de problemas

Indicador Media Desviacion tipica
Solucion de 3.45 0.78
problemas
Indicador Sumatoria
Solucioén de problemas 10.36
items Media Desv.
Tipica
13. Usted considera que en su atencion le dieron una  3.46 721
adecuada solucion a su problema.
. : . 3.58 .866
14. Usted considera que le dieron una solucién a su
problema de manera inmediata.
15. Usted considera que la solucion a su problema fue lo ~ 3.32 756

maés favorable para usted.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario



95

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Adecuada Solucion de problemas 10-15
Inadecuada Solucion de problemas 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 29 representan el comportamiento del
indicador solucion de problemas, donde se observa que la sumatoria de
las medias de los items es 10.36, que se encuentra comprendida en la
escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL
expresan que existe una adecuada solucion a los problemas por parte
del OSIPTEL, debido a que dicha solucién se proporciona de manera

inmediata y resulta ser lo méas favorable al usuario.

Tabla 30

Indicador Veracidad de la informacién

Indicador Media Desviacion tipica
Veracidad de la 3.37 0.79
informacion
Indicador Sumatoria
Veracidad de la informacion 10.11
Items Media Desv.
Tipica
16. Usted considera que la informacion brindada por el 3.42 .816

personal es veridica.
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17. Usted considera que el personal fue sincero en todo 3.31 731
momento.
18. Usted considera que la informacion que recibio 3.38 .810

acerca del procedimiento a seguir fue correcta.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccién del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Correcta Veracidad de la informacion 10-15
Incorrecta Veracidad de la informacion 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 30 representan el comportamiento del
indicador veracidad de la informacién, donde se observa que la
sumatoria de las medias de los items es 10.11, que se encuentra
comprendida en la escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios
del OSIPTEL expresan que se lleva una correcta veracidad de la
informacién por parte del personal del OSIPTEL, ya que la informacion

brindada es veridica y el personal se demuestra sincero.

4.2.2.3.- ANALISIS DE LA DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tabla 31

Disposicion de ayuda

Indicador Media Desviacion tipica

Disposicion de ayuda 3.48 0.82
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Indicador Sumatoria
Disposicion de ayuda 10.44
Items Media Desv.
Tipica
19. Usted considera que el personal deberia hacer el 3.52 799
seguimiento de ciertos casos, dependiendo de su
dificultad.
20. Usted considera que el personal del OSIPTEL 3.62 .842
siempre esta dispuesto a ayudarle.
21. Usted considera que el personal nunca demostrd 3.30 .816

estar demasiado ocupado como para no brindarle ayuda.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Alta Disposicion de ayuda 10-15
Baja Disposicion de ayuda 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 31 representan el comportamiento del
indicador disposicion de ayuda, donde se observa que la sumatoria de
las medias de los items es 10.44, que se encuentra comprendida en la
escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL
expresan existe una alta disposicion de ayuda por parte del personal del

OSIPTEL.



Tabla 32

Indicador Rapida atencién
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Indicador Media Desviacion tipica
Rapida atencion 3.27 0.74
Indicador Sumatoria
Répida atencion 9.82
Items Media Desv.
Tipica

22. Usted considera que el tiempo de espera fue 3.38 .780
tolerable.
23. Usted considera que mientras mas rapida sea la 3.26 .739
atencion del personal, sera mayor su satisfaccién con
respecto a la solucion de sus problemas.
24. Usted considera que hay suficientes médulos de 3.18 .710

atencidn para cubrir las visitas que se registran en el dia.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Correcta Répida atencion 10-15
Incorrecta Répida atencion 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 32 representan el comportamiento del

indicador répida atencién, donde se observa que la sumatoria de las

medias de los items es 9.82, que se encuentra comprendida en la escala

de (3-9), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que
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se da una incorrecta rapida atencion en el OSIPTEL, debido a que el

tiempo de espera no es tolerable y deberia haber mas modulos de

atencion.

Tabla 33

Indicador Informacion claray precisa

Indicador Media Desviacion tipica
Informacién clara 'y 3.26 0.71
precisa
Indicador Sumatoria
Informacidn clara y precisa 9.78

Items Media Desv.
Tipica
25. Usted considera que la informacion recibida acerca 3.31 731
del procedimiento de reclamos fue clara.
. . - o 3.18 .648
26. Usted considera que la informacion recibida acerca
de las funciones del organismo regulador fue clara.
27. Usted considera que el personal le explico el  3.29 749

procedimiento de manera concisa.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Informacién clara y precisa de forma 10-15
adecuada
Informacién clara y precisa de forma 3-9

inadecuada
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INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 33 representan el comportamiento del
indicador informacion clara y precisa, donde se observa que la
sumatoria de las medias de los items es 9.78, que se encuentra
comprendida en la escala de (3 - 9), lo cual significa que los usuarios
del OSIPTEL expresan que la informacion clara y precisa que deberian
recibir al momento de su atencién no es la adecuada ya que no es

concisa y a veces resulta un poco dificil de entender.

4.2.2.4.- ANALISIS DE LA DIMENSION SEGURIDAD
Tabla 34

Indicador Personal capacitado

Indicador Media Desviacion tipica
Personal capacitado 3.45 0.78
Indicador Sumatoria
Personal capacitado 10.35
items Media Desv.
Tipica

28. Usted considera que el personal a cargo de su 3.32 756
atencioén esta debidamente capacitado.
29. Usted considera que el personal esta capacitado para 3.50 .799
absolver sus dudas.
30. Usted considera que el personal esta capacitado para 3.53 .788

actuar de inmediato ante alguna dificultad.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario
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Niveles Puntajes
Personal capacitado adecuadamente 10-15
Personal capacitado inadecuadamente 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 34 representan el comportamiento del

indicador personal capacitado, donde se observa que la sumatoria de las

medias de los items es 10.35, que se encuentra comprendida en la

escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL

expresan que el personal del OSIPTEL es capacitado adecuadamente ya

que absuelve sus dudas y demuestra estar capacitado para actuar de

inmediato ante cualquier dificultad.

Tabla 35

Indicador Personal transmite confianza

Indicador Media  Desviacion tipica
Personal transmite 3.45 0.80
confianza
Indicador Sumatoria
Personal transmite 10.35
confianza
Items Media Desv.
Tipica
31. Usted considera que el comportamiento del personal 3.52 778

le infunde confianza.
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) ) 3.56 .868
32. Usted considera que el personal muestra empatia al

momento de su atencion.

33. Usted se siente seguro al momento de comentar sus ~ 3.27 744
inquietudes.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Personal transmite confianza en forma adecuada 10-15
Personal transmite confianza en forma inadecuada 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 35 representan el comportamiento del
indicador personal transmite confianza, donde se observa que la
sumatoria de las medias de los items es 10.35, que se encuentra
comprendida en la escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios
del OSIPTEL expresan que el personal transmite confianza al usuario
en forma adecuada por factores como la empatia, asimismo el usuario

se siente seguro para comentar sus inquietudes.

Tabla 36

Indicador Aclaracion de dudas

Indicador Media Desviacion tipica
Aclaracion de dudas 3.95 0.82
Indicador Sumatoria
Aclaracion de 11.84

dudas
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Items Media Desv.
Tipica
34. Usted considera que resolvieron sus dudas 4.13 .805
oportunamente.
35. Usted considera que el personal entiende sus 4.00 .830
necesidades y aclara sus dudas.
36. Usted considera que aclararon cada una de sus 3.71 .834
dudas sin ningun problema.
Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario
Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Aclaracion de dudas en forma adecuada 10-15

Aclaracion de dudas en forma inadecuada

3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 36 representan el comportamiento del

indicador aclaracion de dudas, donde se observa que la sumatoria de las

medias de los items es 11.84, que se encuentra comprendida en la

escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL

expresan que la aclaracion de dudas se lleva a cabo en forma adecuada,

debido a que el personal entiende las necesidades del usuario y lo ayuda

oportunamente.



4.2.2.5.- ANALISIS DE LA DIMENSION EMPATIA
Tabla 37

Indicador Atencién personalizada
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Indicador Media Desviacion tipica

Atencion 4.01 0.85

personalizada

Indicador Sumatoria
Atencidn personalizada 12.04
Items Media Desv.
Tipica
37. Usted considera que al momento de su atencién le 4.16 .830
brindaron una atencion personalizada.
] 4.02 .850
38. Usted considera que el personal les ofrece una
respuesta rapida y acorde a sus necesidades.
39. Usted considera que el personal comprendié cada  3.86 .863

una de sus necesidades.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario

Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Atencion personalizada eficiente 10-15
Atencion personalizada deficiente 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 37 representan el comportamiento del

indicador atencion personalizada, donde se observa que la sumatoria de

las medias de los items es 12.04, que se encuentra comprendida en la

escala de (10-15), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL
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expresan que reciben una atencion personalizada eficiente por parte del
personal del OSIPTEL debido a que le brindaron una respuesta rapida y

acorde a sus necesidades.

Tabla 38

Indicador Interés en las necesidades del usuario

Indicador Media Desviacion tipica

Interés en las 3.48 0.79
necesidades del usuario

Indicador Sumatoria
Interés en las necesidades del 10.43
usuario
items Media Desv.
Tipica
40. Usted considera que el personal mostré un sincero 3.58 .816
interés en resolver su problema.
. .738
41. Usted considera que el personal se preocupa por los
mejores intereses de sus usuarios.
42. Usted considera que las funciones del organismo  3.45 .829
regulador se adaptan a las necesidades de los usuarios.
Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario
Escala de valoracion
Niveles Puntajes
Adecuado Interés en las necesidades del usuario 10-15

Inadecuado Interés en las necesidades del 3-9
usuario
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INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 38 representan el interés en las necesidades
del usuario, donde se observa que la sumatoria de las medias de los
items es 10.43, que se encuentra comprendida en la escala de (10-15),
lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL expresan que hay un
adecuado interés en las necesidades del usuario del OSIPTEL, ya que el
personal se preocupa por brindar una solucién procurando los intereses

del usuario.

Tabla 39

Indicador Horarios de atencion

Indicador Media Desviacion tipica
Horarios de 3.25 0.78
atencion
Indicador Sumatoria
Horarios de atencion 9.76
Items Media Desv.
Tipica
43. Usted considera que el horario de atencion es — 3.42 .836
conveniente para todos sus usuarios.
. : . 3.26 728
44. Usted considera importante que los horarios del call
center se amplien.
45. Usted considera importante ampliar los horarios de ~ 3.08 790

atencion en la oficina.

Fuente: Cuestionario sobre Satisfaccién del usuario
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Escala de valoracion

Niveles Puntajes
Adecuados horarios de atencion 10-15
Inadecuados horarios de atencidn 3-9

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 39 representan el comportamiento del
indicador horarios de atencién, donde se observa que la sumatoria de
las medias de los items es 9.76, que se encuentra comprendida en la
escala de (3 — 9), lo cual significa que los usuarios del OSIPTEL
expresan que los horarios de atencion establecidos por el OSIPTEL no
son adecuados, porque los usuarios demuestran disconformidad y

consideran importante ampliar los horarios de atencion en oficina.

4.2.2.6.- RESUMEN GENERAL DEL ANALISIS ESTADISTICO
Tabla 40

Satisfaccion del usuario

Dimensiones Media Desv. Tipica
1. Elementos Tangibles 33.04 241
2. Fiabilidad 30.71 2.39
3. Capacidad de respuesta 30.04 2.27
4. Seguridad 32.54 2.40
5. Empatia 32.23 2.43
TOTAL 158.56 11.89

Fuente: Elaboracién propia



108

Escala de Valoracion

Niveles Puntajes
Alta Satisfaccion del usuario 166 - 225
Moderada Satisfaccion del usuario 106 - 165
Baja Satisfaccion del usuario 45 - 105

Fuente: Elaboracion propia

INTERPRETACION:

Los resultados de la Tabla 40 representa el resumen del comportamiento de cada
indicador que comprende la variable satisfaccion del usuario, en los cuales se
observa que la sumatoria de la dimension alcanza el valor de 158.56, ubicandose
en el intervalo (106 - 165) lo cual significa que existe una moderada satisfaccion
del usuario del OSIPTEL frente a los problemas que pueda presentar en el

servicio de telecomunicaciones.
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SATISFACCION DEL USUARIO
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SATISFACCION DEL USUARIO

Figura 4. Nivel de Satisfaccion del usuario

INTERPRETACION:
En la Figura 5 se comprueba que existe una moderada satisfaccion de los
usuarios del OSIPTEL en el distrito de Tacna, (85.8%), segun las

percepciones obtenidas en la investigacion.
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4.2.2.7. PRUEBA ESTADISTICA

4.2.2.7.1. Prueba de normalidad

Se determin6 que los datos provenientes de la encuesta se ajustan a
una distribucion normal, por lo que corresponde la aplicacion de la

prueba estadistica paramétricas.

Tabla 41
Prueba de normalidad

Prueba de normalidad para una Muestra

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Estadisticos Satisfaccion
N 120
Parametros normales®® Media 158,5250
Desviacion tipica 6,52721
Diferencias mas Absoluta ,089
extremas Positiva ,089
Negativa -,050
Z de Kolmogorov-Smirnov ,978
Sig. asintot. (bilateral) ,295

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

Como el valor critico de la prueba (p_value: 0,295 ) es mayor a 0=
0,05 significa que los datos procesados se ajustan a una
distribucién normal, por lo tanto, se puede aplicar los modelos

paramétricos de la estadistica inferencial.
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4.2.2.7.2. Prueba de hipdtesis estadistica sobre satisfaccion del usuario

Para establecer un nivel de confianza sobre los resultados del analisis

estadistico, se desarrolla la siguiente prueba de hipotesis considerando

los siguientes aspectos:

a) Formulacion de las hipotesis estadisticas

Ho: Alta satisfaccion del usuario

Ho = p>165

H1 : Moderada satisfaccion del usuario
Hi= pu<165

b) Nivel de significacion

a 5% Nivel de significacion

c) Estadigrafo de prueba

Se aplica la prueba de “Z” de la distribucién normal

Como n > 30, se asume que: 6 = s
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d) Zona de aceptacién y de rechazo
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Z= 1,64

e) Resultados de la aplicacion del estadistico de prueba

Reemplazando los datos del anélisis estadistico, en el estadistico de

prueba “Z”, se obtiene lo siguiente:

158.56 - 165

11.89/ 120

Se tiene que el valor de Z = -5.93

f) Regla de decision

Si Zc < Zt Entonces se rechaza la Ho

Si Zc > Zt Entonces se acepta la Ho
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g) Decisidn
Como el valor de “Z¢” calculado (- 5.93) es menor que Z= 1,64,
entonces, se decide rechazar la hipdtesis nula (Ho) y en consecuencia

se acepta la hipotesis alternativa.

h) Conclusion
Se concluye con un nivel de confianza del 95%, que la satisfaccion del

usuario del OSIPTEL es moderada.

4.3. COMPROBACION DE LAS HIPOTESIS

4.3.1.- Verificacion de la primera hipétesis especifica

La planificacion se relaciona en forma significativa con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

Para contrastar la primera hipotesis especifica se ha considerado la
Tabla de contingencia N° 42 que contiene los datos de la relacion
entre la planificacion y la satisfaccion del usuario, para medir su

grado de relacion.
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Tabla 42

Coeficiente de Contingencia entre Planificacion y Satisfaccion del

usuario
Medidas simétricas
Sig.

Valor aproximada
Nominal por Coeficiente
nominal de .836 .611

contingencia

N de casos validos 120

INTERPRETACION:

El valor del coeficiente de contingencia = 0.836 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre la planificacion y la satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL en los servicios de Telecomunicaciones en el Distrito de

Tacna.

Prueba de significatividad de la contingencia

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de

decision es:

SiP_value < 0.05 El coeficiente de contingencia no es significativa

SiP_value > 0.05 El coeficiente de contingencia es significativa
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Como el valor P_value es = 0.611 es mayor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente
significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
evidencia de la relacion significativa entre la planificacion y la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

Telecomunicaciones en el Distrito de Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipoétesis de investigacion planteada.

4.3.2. Verificacion de segunda hipotesis especifica

La organizacion se relaciona en forma significativa con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

Para contrastar la segunda hipotesis especifica se ha considerado la
Tabla de contingencia N° 43 que contiene los datos de la relacion
entre la organizacion y la satisfaccion del usuario, para medir su

grado de relacion.
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Tabla 43

Coeficiente de Contingencia entre Organizacion y Satisfaccion del

usuario
Medidas simétricas
Sig.
Valor  aproximada

Nominal por Coeficiente de

inatp lclente 813 875
nominal contingencia
N de casos validos 120

INTERPRETACION:

El valor del coeficiente de contingencia = 0.813 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre la organizacion y la satisfaccién de los usuarios del
OSIPTEL en los servicios de Telecomunicaciones en el Distrito de

Tacna.

Prueba de significatividad de la contingencia

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de

decision es:

SiP_value < 0.05 El coeficiente de contingencia no es significativa

SiP_value > 0.05 El coeficiente de contingencia es significativa
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Como el valor P_value es = 0.875 es mayor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente

significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
evidencia de la relacion significativa entre la organizacion y la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

Telecomunicaciones en el Distrito de Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipdtesis de investigacion planteada.

4.3.3. Verificacion de tercera hipotesis especifica

La direccibn se relaciona en forma significativa con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

Para contrastar la tercera hip6tesis especifica se ha considerado la
Tabla de contingencia N° 44 que contiene los datos de la relacion
entre la direccion y la satisfaccion del usuario, para medir su grado

de relacién.
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Tabla 44

Coeficiente de Contingencia entre la direccion y Satisfaccion del

usuario
Medidas simétricas
Sig.
Valor  aproximada

Nominal por Coeficiente de

inatp lelente 854 329
nominal contingencia
N de casos validos 120

INTERPRETACION:

El valor del coeficiente de contingencia = 0.854 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre la direccion y la satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL en los servicios de Telecomunicaciones en el Distrito de

Tacna.

Prueba de significatividad de la contingencia

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de

decision es:

SiP_value < 0.05 El coeficiente de contingencia no es significativa

SiP_value > 0.05 El coeficiente de contingencia es significativa
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Como el valor P_value es = 0.329 es mayor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente

significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
evidencia de la relacion significativa entre la direccion y la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

Telecomunicaciones en el Distrito de Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipoétesis de investigacién planteada

4.3.4. Verificacion de cuarta hipotesis especifica

El control se relaciona en forma significativa con la satisfaccion
de los wusuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

Para contrastar la cuarta hipotesis especifica se ha considerado la
Tabla de contingencia N° 45 que contiene los datos de la relacion
entre el control y la satisfaccion del usuario, para medir su grado de

relacion.
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Tabla 45

Coeficiente de Contingencia entre el control y Satisfaccion del

usuario
Medidas simétricas
Sig.
Valor  aproximada
Nomlnal por Coef.|C|ente' de 844 947
nominal contingencia
N de casos validos 120

INTERPRETACION:

El valor del coeficiente de contingencia = 0.844 obtenido alcanza el
nivel de correlacion alta, entonces se establece que existe relacion
directa entre el control y la satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL

en los servicios de Telecomunicaciones en el Distrito de Tacna.

Prueba de significatividad de la contingencia

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente
significativo, se aplica el criterio de P_value, donde la regla de

decision es:

SiP_value < 0.05 El coeficiente de contingencia no es significativa

SiP_value > 0.05 El coeficiente de contingencia es significativa
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Como el valor P_value es = 0.947 es mayor que 0.05, entonces se
comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es estadisticamente
significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe
evidencia de la relacion significativa entre el control y la satisfaccion
de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de Telecomunicaciones

en el Distrito de Tacna.

Por lo tanto, se ACEPTA la hipdtesis de investigacion planteada.

Verificacion de la hipotesis general

El proceso administrativo se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

telecomunicaciones en el distrito de Tacna.

Para contrastar hipotesis general se ha considerado la Tabla de
contingencia N° 46 que contiene los datos de la relacion entre proceso
administrativo y satisfaccion de los usuarios, para medir su grado de

relaciéon
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Tabla 46
Coeficientes de Correlacion entre proceso administrativo y satisfaccion

de los usuarios

Medidas simétricas

Sig.
Valor  aproximada
Nomlnal por Coef.|C|ente_ de 915 259
nominal contingencia
N de casos validos 120

INTERPRETACION:

El valor del coeficiente de contingencia = 0.915 obtenido alcanza el nivel
de correlacién alta, entonces se establece que existe relacién directa entre
proceso administrativo y la satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en

los servicios de telecomunicaciones en el Distrito de Tacna.

Prueba de significatividad de la correlacion

Para establecer si el valor del coeficiente es estadisticamente significativo,

se aplica el criterio de P_value, donde la regla de decision es:

SiP_value < 0.05 El coeficiente de contingencia no es significativa

SiP_value > 0.05 El coeficiente de contingencia es significativa
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Comparando el valor Sig. Aproximada y el valor del nivel de significacion,

se determina la decision.

Como el valor P_value es = 0.259 entonces es mayor que 0.05, por lo tanto,

de comprueba que el coeficiente de correlacion Phi es significativa.

Luego con un nivel de confianza del 95%, se determina que existe evidencia
de la relacién significativa entre proceso administrativo y la satisfaccion de
los usuarios del OSIPTEL en los servicios de telecomunicaciones en el

Distrito de Tacna.

Por lo tanto, se procede a ACEPTAR la hipotesis general de la

investigacion.

Significatividad de la prueba Coeficiente de contingencia

Para establecer la significatividad del Coeficiente de Contingencia, se

establecid la regla de decision siguiente:

Ho

El valor de Coeficiente de Contingencia no es significativo

Hi1 El valor de Coeficiente de Contingencia es significativo.
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Regidn de aceptacion de la Ho

El valor de “Z” en la tabla de areas, con un nivel de significacion del 5%, en

contraste bilateral, es: 1.96

REGION DE REGION DE REGION DE
RECHAZO ACEPTACION RECHAZO
=-1.96 Z=1.96

Célculo del estadistico de prueba

Para obtener el valor de Z, se procede con la aplicacion de la formula

siguiente:
Z=7N (1?)

El valor del estadistico de prueba es:
Z=~120 (0.915
Z = 10.02

Decisién estadistica

Como el valor de Zc es mayor que Z tebrica, (10.02 > 1,96), entonces se

rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alternativa.
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Conclusién estadistica

En consecuencia se comprueba con el 95% de confianza, que la prueba de
correlacion de es estadisticamente significativa, razén por lo cual se puede

confirmar que existe correlacion entre las dos variables

Por lo tanto, se procede a ACEPTAR la hipdtesis general de la

investigacion.
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CONCLUSIONES

Primera
En el presente trabajo de investigacion se comprueba que el proceso
administrativo se lleva a cabo de forma eficiente en el distrito de Tacna,

segun la percepcion de los usuarios, con un nivel de confianza del 95%.

Segunda
En la investigacion se comprueba que existe una moderada satisfaccion de
los usuarios del OSIPTEL en el distrito de Tacna, con un nivel de

confianza del 95%.

Tercera:

La investigacion nos permite comprobar que existe una relacion
significativa entre las variables proceso administrativo y la satisfaccion de
los usuarios desde la percepcion obtenida por los usuarios del OSIPTEL en
los servicios de telecomunicaciones en el Distrito de Tacna, con un nivel

de confianza del 95% de confianza.

Cuarta:
Con el resultado obtenido de la investigacion y las pruebas estadisticas, se
comprueba que se lleva a cabo un eficiente proceso administrativo, sin

embargo, la dimension con el nivel mas bajo de dicha variable es
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planificacion, esto se debe a que las estrategias establecidas por el
OSIPTEL no garantizan el cumplimiento de los estandares de calidad de
los servicios de telecomunicaciones, segun la percepcion del usuario; es

por ello que no se desarrolla el proceso administrativo de forma 6ptima.

Quinta:

El resultado de la moderada satisfaccion del usuario del OSIPTEL frente a
los problemas que pueda presentar en el servicio de telecomunicaciones; se
debe a que se demostré que hubieron dos dimensiones en particular que
tuvieron un bajo nivel de aceptacion las cuales son fiabilidad y capacidad
de respuesta, por lo cual se considera que la satisfaccion del usuario se ve
afectada porque en ocasiones la informacion que se le brinda acerca del
procedimiento no es concisa, segun la percepcion de los usuarios; es por

ello que no se desarrolla alta satisfaccion del usuario.
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RECOMENDACIONES

Primera:
El Ministerio de transportes y comunicaciones - MTC y el Organismo Supervisor
de Inversion Privada en Telecomunicaciones - OSIPTEL, deben promover

iniciativas que busquen ampliar la cobertura del servicio de telecomunicaciones.

Segunda:

El reglamento para la atencién de reclamos de usuarios del servicio de
telecomunicaciones deberia modificarse en cuanto al plazo de resolucion en
segunda instancia tratandose sobre todo de reclamos por la materia de calidad del

servicio.

Tercera:

El OSIPTEL deberia implementar estrategias las cuales permitan capacitar a los
trabajadores de las empresas operadoras en el distrito de Tacna, para que ellos en
primera instancia brinden al usuario informacién adecuada y correcta acerca de

procedimiento de reclamos.
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TITULO: Proceso Administrativo y su relacion con la satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de

Telecomunicaciones en el Dsitrito de Tacna 2018

Problema Principal

Objetivo General

Hipotesis General

Variables e indicadores

¢En qué medida el proceso
administrativo se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL en

telecomunicaciones en el distrito

los servicios de

de Tacna?

Determinar la relacion del proceso
administrativo con la satisfaccion de
los usuarios del OSIPTEL en los
servicios de telecomunicaciones en

el distrito de Tacna.

El proceso administrativo se
relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL en

telecomunicaciones en el distrito de

los servicios de

Tacna.

V/1: Proceso administrativo
Dimensiones:

A.- Planificacion
- Mision

- Objetivos

- Estrategias

B.- Organizacion
- Personal

- Funciones

- Recursos

C.- Direccion

- Liderazgo
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- Capacitacién
- Comunicacion
D.- Control

- Eficacia

- Tiempo

- Eficiencia

Problemas secundarios

Obijetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢En qué medida la planificacion se
relaciona con la satisfaccion de los
OSIPTEL en

servicios de telecomunicaciones en

usuarios del los

el distrito de Tacna?

Determinar la relacion de la
planificacion con la satisfaccion de
OSIPTEL en

servicios de telecomunicaciones en el

los usuarios del los

distrito de Tacna.

La planificacion se relaciona en

forma  significativa con la

satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL en los servicios de
telecomunicaciones en el distrito de

Tacna.

¢En qué medida la organizacion se
relaciona con la satisfaccion de los
usuarios del OSIPTEL en los
servicios de telecomunicaciones en

el distrito de Tacna?

Determinar la relacion de la
organizacion con la satisfaccion de
OSIPTEL en

servicios de telecomunicaciones en el

los usuarios del los

distrito de Tacna.

La organizacion se relaciona en

forma  significativa con la

satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL en

telecomunicaciones en el distrito de

los servicios de

V/2: Satisfaccion del usuario
Dimensiones

A.- Elementos Tangibles

- Instalaciones

- Equipos modernos

- Apariencia del personal
B.- Fiabilidad

- Registros

- Solucién de problemas

- Veracidad en la informacion
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Tacna.

¢En qué medida la direccion se
relaciona con la satisfaccion de los
usuarios del OSIPTEL en los
servicios de telecomunicaciones en

el distrito de Tacna?

Determinar la relacion de la direccion
con la satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL en los servicios de
telecomunicaciones en el distrito de

Tacna.

La direccion se relaciona en forma
significativa con la satisfaccion de
los usuarios del OSIPTEL en los
servicios de telecomunicaciones en

el distrito de Tacna.

¢En quée medida el control se
relaciona con la satisfaccion de los
usuarios del OSIPTEL en los
servicios de telecomunicaciones en

el distrito de Tacna?

Determinar la relacion del control con

la satisfaccién del usuario de los
del OSIPTEL en

servicios de telecomunicaciones en el

usuarios los

distrito de Tacna.

El control se relaciona en forma
significativa con la satisfaccion de
los usuarios del OSIPTEL en los
servicios de telecomunicaciones en

el distrito de Tacna.

C.- Capacidad de respuesta

- Disposicion de ayuda

- Rapida atencién

- Informacion clara y precisa
D.- Seguridad

- Personal capacitado

- Personal transmite confianza
- Aclaracion de dudas

C.- Empatia

- Atencidn personalizada

- Interés en las necesidades del

usuario

- Horarios de atencién
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS

EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS INTERNACIONALES

W

ESTIMADO ENCUESTADO:

Para la realizacion del estudio, respecto al “Proceso Administrativo y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de telecomunicaciones en el
Distrito de Tacna 2018”; se ha elaborado los siguientes enunciados con la finalidad de
conocer su percepcion.

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

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

SECCION I: DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

A Sexo: B. Nivel de Instruccion:
() Hombre () Primaria
() Mujer () Secundaria
() Superior
C. Distrito de Residencia: D. Edad:

SECCION II: TEST DE OPINION

Todas las preguntas tienen diversas opciones de respuesta, debera elegir SOLO UNA,
salvo que el enunciado de la pregunta diga expresamente que puede seleccionar varias.
Cada opcion tiene un numero, circule el nimero correspondiente a la opcién elegida, de
la siguiente forma.

Totalmente en En Ni acuerdo ni en De Totalmente de
desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo

C . () .

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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MISION
1 | Usted conoce la mision del organismo regulador. 4|5
Usted considera que es importante la exigencia del usuario frente a sus
derechos para garantizar el cumplimiento de la mision del organismo 415
2 | regulador.
Usted considera que el OSIPTEL aplica cada una de sus funciones 4ls
3 | correctamente para lograr el cumplimiento de sus objetivos.
OBJETIVOS
4 Usted conoce los objetivos del organismo regulador. 415
Usted considera que los objetivos de la organizacion se adaptan a la situacion 4ls5
5 | del entorno.
Usted considera que los objetivos de la organizacion estan alineados a la 4ls5
6 | mision institucional.
ESTRATEGIAS
Usted considera que el OSIPTEL promueve la atencion adecuada de los 45
7 | usuarios por parte de las empresas operadoras.
Usted considera que el OSIPTEL promueve la competencia entre las empresas 4ls
g | operadoras.
Usted considera que el OSIPTEL garantiza el cumplimiento de los estandares 4ls5
g | de calidad de los servicios de telecomunicaciones.
PERSONAL
Usted considera que el personal hace uso eficiente del procedimiento de 4ls5
10 | reclamos.
Usted considera que el personal se encuentra correctamente instruido acerca als
11 | del procedimiento de reclamos.
Usted considera que el personal difunde correctamente los derechos 4ls
12 | fundamentales de los usuarios del servicio de telecomunicaciones.
FUNCIONES
Usted considera que el organismo regulador deberia aplicar con mayor rigor su als
13 | funcion reguladora en las tarifas.
Usted considera que el organismo regulador deberia aplicar con mayor rigor su 4ls
14 | funci6n supervisora.
Usted considera que el organismo regulador deberia aplicar con mayor rigor su als
15 | funcion fiscalizadora y sancionadora.
RECURSOS
Usted considera que los bienes materiales con los que cuenta el organismo 4ls
16| regulador son recursos importantes para el cumplimiento de los objetivos.
Usted considera que los recursos financieros con los que cuenta el organismo 4ls
17 regulador son importantes para el cumplimiento de los objetivos.
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Usted considera que los recursos tecnoldgicos con los que cuenta el organismo 4ls5

18 | regulador son importantes para el cumplimiento de las funciones.
LIDERAZGO

Usted considera que, como parte del liderazgo desarrollado en la organizacion, 405
19 | el personal tiene la capacidad de tomar decisiones seguin su competencia.

Usted considera que, como parte del liderazgo desarrollado en la organizacion, 4ls5
20| el personal proporciona ideas innovadoras para la solucion de los problemas.

Usted considera que, como parte del liderazgo desarrollado en la organizacion, 4ls5
21 | el personal gestiona de forma eficaz y busca la solucion del problema.

CAPACITACION

22 Usted considera que la organizacion capacita continuamente a su personal. 415

Usted considera que el personal se autocapacita, manteniéndose informado y 4ls
23| actualizado.

Usted considera que mantener al personal capacitado influye en gran medida a 4ls5
24 | mejorar el desempefio de sus funciones.

COMUNICACION

Usted considera que hay suficientes canales que le permitan comunicarse con 45
25| el centro de orientacion en caso de algin problema.

Usted considera que la comunicacion con el orientador es fluida al momento 4ls
26| de su atencion.

Usted considera que las técnicas de comunicacion aplicadas por el orientador 4ls5
27| contribuyen a aclarar sus dudas.

EFICACIA

Usted considera que el organismo regulador cumple eficazmente con sus 4ls
28 | metas y objetivos.

Usted considera que la atencion recibida cumpli6 eficazmente con lo que usted 4ls5
og | deseaba recibir.

Usted considera que el organismo regulador desarrolla eficazmente sus 45
30 | funciones reguladoras.

TIEMPO

Usted considera que es oportuno el tiempo que lleva resolver y notificar una 4ls
31 | respuesta a su reclamo en primera instancia.

Usted considera que el tiempo de resolucidon por parte del OSIPTEL es 4ls5
32 | adecuado.

Usted considera el tiempo que lleva gestionar la solucion a su problema con la 4ls
33 | empresa operadora es oportuno.

EFICIENCIA

Usted considera que el organismo regulador hace uso eficiente de sus recursos 4ls5
34 | materiales (publicidad, instalaciones, equipos) para cumplir sus objetivos.

Usted considera que el organismo regulador hace uso eficiente de sus recursos

administrativos para promover la competencia del mercado de 415
35| telecomunicaciones.

Usted considera que el organismo regulador hace uso eficiente de sus recursos

humanos para promover la exigencia del usuario frente a sus derechos de 415
36 | manera continua, eficiente y oportuna.
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UNIVERSIDAD PRIVADA DE TACNA
FACULTAD DE CIENCIAS

EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS INTERNACIONALES

W

ESTIMADO ENCUESTADO:

Para la realizacion del estudio, respecto al “Proceso Administrativo y su relacion con la
satisfaccion de los usuarios del OSIPTEL en los servicios de telecomunicaciones en el
Distrito de Tacna 2018”; se ha elaborado los siguientes enunciados con la finalidad de
conocer su percepcion.

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

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

SATISFACCION DEL USUARIO

INSTALACIONES

Usted considera que los materiales asociados con el servicio como por ejemplo
1 | banners y publicidad son visualmente atractivos en la oficina.

Usted considera que las instalaciones en el centro de atencion son visualmente
2 | atractivas.

3 Usted considera que las instalaciones son comodas al momento de su espera. |1[{2[3(4|5

EQUIPOS MODERNOS

4 | Usted considera que la oficina posee equipos tecnolégicos modernos. 1/2|3]41|5

Usted considera que la oficina cuenta con equipos tecnologicos que le
permitan conocer sus funciones con mas detalle, como por ejemplo videos |1(2|3[4|5
5 | publicitarios.

Usted considera que los equipos tecnolégicos utilizados durante su atencion se
encuentran en buen estado y permite realizar las funciones del personal |12 3|45
6 | correctamente.

APARIENCIA DEL PERSONAL

w
N
(6]

7 | Usted considera que el personal tiene apariencia pulcra. 1(2

8 | Usted considera que el personal es cortés al momento de su atencion. 1/2|3]41|5

Usted considera que el personal demuestra en todo momento respeto hacia su 1121345
9 | persona.

REGISTROS

Usted considera que es importante llevar un registro de cada visita en la
10| oficina.

Usted considera que considera que lo datos que se registran en cada visita son
11 | suficientes.
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Usted considera que los registros realizados son fiables y libre de error para 4ls5

12 | realizar reportes.
SOLUCION DE PROBLEMAS

Usted considera que en su atencion le dieron una adecuada soluciéon a su 4ls5
13| problema.

Usted considera que le dieron una solucién a su problema de manera 4ls5
14| inmediata.
15| Usted considera que la solucion a su problema fue lo mas favorable para usted. 415

VERACIDAD EN LA INFORMACION

16 | Usted considera que la informacion brindada por el personal es veridica. 5
17 | Usted considera que el personal fue sincero en todo momento. 5

Usted considera que la informacién que recibié acerca del procedimiento a 4ls
18 | seguir fue correcta.

DISPOSICION DE AYUDA

Usted considera que el personal deberia hacer el seguimiento de ciertos casos, 4ls5
19 | dependiendo de su dificultad.

Usted considera que el personal del OSIPTEL siempre esta dispuesto a 4ls
20 | ayudarle.

Usted considera que el personal nunca demostrd estar demasiado ocupado 4ls
21 | como para no brindarle ayuda.

RAPIDA ATENCION

22 | Usted considera que el tiempo de espera fue tolerable. 415

Usted considera que mientras mas rapida sea la atencion del personal, sera 45
23| mayor su satisfaccion con respecto a la solucion de sus problemas.

Usted considera que hay suficientes médulos de atencion para cubrir las visitas 4ls5
24 | que se registran en el dia.

INFORMACION CLARA Y PRECISA

Usted considera que la informacién recibida acerca del procedimiento de 45
25| reclamos fue clara.

Usted considera que la informacion recibida acerca de las funciones del 4ls5
26 | organismo regulador fue clara.

Usted considera que el personal le explicd el procedimiento de manera 45
27 | concisa.

PERSONAL CAPACITADO

Usted considera que el personal a cargo de su atencion estd debidamente 4ls
28 | capacitado.
og | Usted considera que el personal esta capacitado para absolver sus dudas. 415

Usted considera que el personal esta capacitado para actuar de inmediato ante 4ls5
30| alguna dificultad.

PERSONAL TRANSMITE CONFIANZA

31 | Usted considera que el comportamiento del personal le infunde confianza. 5
32 | Usted considera que el personal muestra empatia al momento de su atencion.
33 | Usted se siente seguro al momento de comentar sus inquietudes. 5
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ACLARACION DE DUDAS

34| Usted considera que resolvieron sus dudas oportunamente. 4
35 | Usted considera que el personal entiende sus necesidades y aclara sus dudas. 4
36 | Usted considera que aclararon cada una de sus dudas sin ningln problema. 4
ATENCION PERSONALIZADA

Usted cqnsidera gue al momento de su atencion le brindaron una atencion 4ls
37| personalizada.

Usted_ considera que el personal les ofrece una respuesta rapida y acorde a sus 4ls5
38 | necesidades.
39 | Usted considera que el personal comprendio cada una de sus necesidades. 415

INTERES EN LAS NECESIDADES DEL USUARIO

Usted considera que el personal mostré un sincero interés en resolver su 4ls
40| problema.

Usted considera que el personal se preocupa por los mejores intereses de sus 4ls
41 | usuarios.

Usted considera que las funciones del organismo regulador se adaptan a las als
42 | necesidades y exigencias de los usuarios.

HORARIOS DE ATENCION

Usted considera que el horario de atencion es adecuado para todos sus 4ls
43 | usuarios.
44 | Usted considera importante que los horarios del call center se amplien. 415
45 Usted considera importante ampliar los horarios de atencion en la oficina. 4|5
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