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RESUMEN

La presente investigacion establecio el objetivo general de determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa de
telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020. Un estudio de tipo
aplicada, nivel correlacional — simple, y con disefio no experimental —
transversal. La muestra estuvo compuesta por 317 usuarios activos, a quienes

se les asigno dos tipos de cuestionarios.

Los resultados identificaron, un coeficiente Spearman de 0,974 una relacion
positiva muy fuerte entre las variables; y con una significancia de 0.000 menor
a 0.05, se pudo aceptar la hipétesis de investigacion. Las conclusiones a nivel
descriptivo fueron que la calidad de servicio en un 46% tuvo niveles excelentes
y buenos, sin embargo, el 40% la calific6 con niveles malos y pésimos.
Mientras que la competitividad en un 46% tuvo niveles altos y muy altos,
mientras que el 43% afirmo niveles bajos y muy bajos.

Finalmente, sobre la relacién de las dimensiones de calidad de servicio y la
competitividad de la empresa de telecomunicaciones, se identifico que la
relacion mas representativa fue entre la dimension de capacidad de respuesta
y la competitividad, con un coeficiente Spearman de 0,956 y un nivel de

significancia bilateral de 0,000 menor al 5%.

Palabras claves: Calidad, Servicio, Competitividad, Respuesta, Tangibles.
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ABSTRACT

The present research specifies the general objective of determining the
relationship between the quality of the service and the competitiveness of the
telecommunications company is Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020. An
applied type study, correlational level - simple, and with a non-experimental -
cross-sectional design. The sample was made up of 317 active users, who

were assigned two types of questionnaires.

The identifiable results, a Spearman coefficient of 0.974, a very strong positive
relationship between the variables; and with a significance of 0.000 less than
0.05, the research hypothesis could be accepted. The conclusions at the
descriptive level were the quality of service, 46% had excellent and good
levels, however, 40% rated poor and lousy levels. While competitiveness in

46% had high and very high levels, while 43% had low and very low levels.

Finally, regarding the relationship between the dimensions of service quality
and the competitiveness of the telecommunication company, it was identified
that the most representative relationship was between the dimension of
responsiveness and competitiveness, with a Spearman coefficient of 0.956

and a level of bilateral significance of 0.000 less than 5%.

Keywords: Quality, Service, Competitiveness, Reply, Tangible.
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l. INTRODUCCION

En el actual proceso evolutivo del sector de telecomunicaciones, se ha identificado
un escenario de alta competencia, segun Andina la Agencia Peruana de Noticias,
el sector de telecomunicaciones activamente contribuye con el crecimiento del PBI
en un 4.8% a partir de la informacion aportado por Osiptel, reconociendo que el
98% de peruanos poseen telefonia movil y el 75% servicio de internet. Afirmando

asi, la gran demanda de estos servicios en un mercado rentable (Andina, 2018).

Dentro de este marco de desarrollo comercial existen factores necesarios que las
entidades empresariales deben poseer y optimizar para ser eficientes y
posicionarse estratégicamente. Uno de los puntos diferenciadores que permite a un
usuario decidir por los servicios de una empresa u otra, es la calidad de servicio,
un conjunto de atributos inherentes a una oferta que permiten valorarla y
caracterizarla en comparacién a su competencia. Y desde aqui se identifica un
segundo factor clave, la competitividad, que es la capacidad que un grupo
corporativo, social o unico individuo se acondiciona cuando satisface mejor un

conjunto especifico de necesidades frente a otros.

A nivel internacional, segun la agencia Data Center Dynamics de México, se
expresaron los nuevos enfoques que la estructura o disefio de redes de las
telecomunicaciones experimentan, y a los que deben adaptarse para ser
competitivos. Cuando el desarrollo y la innovacion se materializan en una
funcionalidad se debe aprovechar, ya que eso determinara quién tiene la ventaja
de generar mayor competencia y mayor bienestar en los clientes. Todo esfuerzo
gue haga crear ventajas competitivas es decisivo para obtener buenos resultados

econdémicos y un publico objetivo satisfecho (Courtney, 2019).

Pese a estas consideraciones, a nivel nacional segun el portal de noticias el
Economista América, se definieron las irregularidades sobre la calidad de servicio
de diferentes empresas de telecomunicaciones en el Perd. Se enfatiz6 que en el
primer semestre del 2019 hubo registro de poco mas de 8,000 interrupciones,
donde el 47% se dieron a partir de cortes de energia eléctrica en las centrales de
abastecimiento, y el 27% por diversas fallas de las mismas operadoras en los

elementos de red. Donde las empresas de mayor poder de mercado como, Bitel,



Movistar, Entel y Claro, no se escaparon de presentar contingencias de este tipo.
Esto permiti6 determinar que la calidad de los servicios no fue gestionada

eficientemente, generando pérdidas de usuarios (elEconomista América, 2019).

Una vez identificado una problematica seria dentro de esta industria, a nivel local,
se cuenta con la presencia de la empresa Megacable HC S.A.C., el mismo que
desde hace dos afios, brinda el servicio de telecomunicaciones de internet y cable
dentro de los distritos de Santa y Coishco; el desenvolvimiento de la empresa ha
mantenido un desarrollo constante, centrdndose en surtir un servicio con precios
comodos dentro de un nicho de mercado en zonas consideradas rurales, espacio

comercial donde se ha topado con empresas de origen propio de cada distrito.

A pesar de ostentar una gran acogida dentro de los distritos a preferencia de los
precios y la practicidad de su conexion del servicio, el poco control sobre el servicio
técnico y las temporales fallas que ha presentado la central de abastecimiento le
ha reportado a la empresa en sus ultimos periodos una importante pérdida de
usuarios, que optan por dar de baja el servicio, lo cual afecta considerablemente a
su flujo de ingresos. A ello se suma la creciente entrada de las grandes empresas
de telecomunicaciones como Movistar y Claro, los cuales merman los factores
competitivos que resalta la empresa y le ha valido ceder gran parte de sus usuarios,
quienes, al recibir un mal servicio técnico y constantes fallas del servicio, optan por
pagar una cuota mayor por lo mismo, pero con la diferencia de un mejorado servicio
el cual sea adecuadamente controlado por su maquinaria y tecnologia, como es ya
conocido de las grandes empresas. Por ello se formulé la siguiente pregunta de
investigacion, ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la competitividad

de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020?
Por otro lado, la investigacion presentd argumentos para justificar su desarrollo.

El presente estudio fue conveniente por demostrar la existencia de elementos
esenciales en la entrega de servicios, por medio un atributo intangible como la
calidad que impacta mucho en la percepcion de todo usuario, y que puede llegar a
incidir enormemente en la toma de decisiones de estos. Ahora, sobre su relevancia
social, se centro0 en como la calidad de servicio se expresé en diferentes

perspectivas para lograr cubrir potenciales vacios de satisfaccion. Y, por otro lado,



el dinamismo en el propio entorno organizacional, exigiendo a las empresas a tomar
una postura adaptativa para competir. Como implicaciones practicas, el estudio
pretendio desarrollar un analisis de dos variables de caracter comercial y que fueron
factores altamente necesarios dado la evidencia de la realidad. Los directos
beneficiarios del estudio fueron la empresa de telecomunicaciones y sus
trabajadores, porque se logré precisar las condiciones de la calidad de servicio, y
que posicion frente a sus competidores mantenian. Finalmente, como utilidad
metodoldgica la investigacion dentro del contexto cientifico sirvi6 como potencial
aporte de futuros estudios orientados al sector telecomunicaciones, definiendo una

mayor factibilidad en establecer una revision sistematica literaria adecuada.

Ahora se redactd como objetivo general; determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC
S.A.C. de Santa, 2020.

Asi mismo se plantearon los siguientes objetivos especificos: Describir la calidad
de servicio de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa;
analizar el nivel de competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable
HC S.A.C. de Santa; indicar la relacion de los elementos tangibles y la
competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de
Santa; establecer la relacion de la fiabilidad y la competitividad de la empresa de
telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa; indicar la relacion de la
capacidad de respuesta y la competitividad de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa; establecer la relacion de la seguridad y la
competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de
Santa; e indicar la relacién de la empatia y la competitividad de la empresa de

telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.
Y para mejor orientacion de resultados del estudio, se definieron dos hipoétesis.

Hi: Si existe relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa

de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020.

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa

de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020.



Il. MARCO TEORICO

Posteriormente se redactaron una serie de investigaciones a nivel internacional y
nacional que fueron considerados antecedentes que contrastaron los intereses

existentes en el presente estudio.

Cérdova (2019) elaboré su investigacion sobre la relacion de los indicadores de la
calidad de servicio con la competitividad de mypes del sector de restauracion. Se
aplicé un disefio no experimental-transaccional, enfoque cuantitativo y nivel
correlacional. En el estudio se empled una muestra de 199 clientes, a quienes se
les aplico un cuestionario de 28 items. Las conclusiones aseveraron que el nivel de
calidad de servicio es un 83% fue bueno, y el nivel de competitividad fue en un 81%
bueno; y en base a la correlacion de variables, se hall6 un coeficiente Rho
Spearman de 0,810 que determind una relacién positiva alta entre la calidad de

servicio y la competitividad.

Medrano (2017) desarroll6 su investigacion con el interés de medir la competitividad
y la calidad de servicios publicos en el proceso de administracion del Municipio
Provincial de Barranca, y posteriormente asociar ambas variables de estudio y
definir una potencial relaciébn. Una investigaciéon deductiva con disefio no
experimental y nivel correlacional. La muestra aplicada fue de 180 trabajadores.
Las conclusiones demostraron que la competitividad y la calidad de los servicios
publicos mantuvieron una relacidon positiva alta segun un rango de coeficiente
Spearman de 0.746 y un grado de significancia bilateral de 0.000, de forma que se

termind rechazando la hipétesis nula de no aceptacion de relacion.

Obregdn (2017) realizé su investigacién para determinar la relacién de la gestién
de calidad de servicio y el nivel de competitividad en las mypes de alquiler de
maquinaria y equipos de construccién. Un estudio correlacional, no experimental-
transversal. Se trabajo con una poblacién de 230 directivos y empleados de un total
de 70 mypes, obteniendo una muestra de 144 profesionales. Se concluyo que
existid una relacion positiva moderada entre las variables, garantizado por las
pruebas de correlacion Pearson (0.446) y Spearman (0.432), y ademas mediante

la prueba de Chi Cuadrado (0.000), lo que permitioé aceptar la hipétesis de



investigacion que afirmaba que si existia relacién entre la gestion de calidad y la

competitividad.

Condori (2016) elabor6 su investigacion con el objetivo de analizar la calidad de
servicio y determinar posteriormente su relacion con la competitividad empresarial
de los microempresarios de la confeccion. Un estudio correlacional de corte
transversal, y disefio no experimental; con una muestra de 40 microempresarios.
Las conclusiones demostraron que si existio una relacion significativa entre la
calidad de servicio y la competitividad empresarial al obtener un R=0.415 lo que
permitié definir que en un 41.5% la calidad de servicio predice un buen nivel de

competitividad empresarial.

Lopez (2016) desarrollé su estudio con el propdsito de medir el nivel de asociacion
de la variable calidad de servicio y el grado de competitividad de instituciones
privadas de salud. Una investigacion de nivel descriptivo-correlacional; donde se
usé como muestra al total de pacientes con regular frecuencia de visita. Las
conclusiones destacaron que el 56% estuvieron insatisfechos con los servicios de
las instituciones; mientras que segun el grado de competitividad se establecio que
todas las clinicas manejan niveles altos y contundentes en un 82%. Y se afirmo una
relacion positiva baja, pero destacando que no todos los elementos de la calidad

de servicio impulsan la competitividad.

Agarwal y Kumar (2018) desarrollaron su articulo cientifico sobre la incidencia de
la calidad del servicio en el bienestar y satisfaccion de los clientes con referencia
especial a la industria de telecomunicaciones moviles de Arabia Saudita. Una
investigacion descriptiva, con una muestra de 100 clientes. Las conclusiones
afirmaron que los cinco factores de la variable calidad del servicio de SERVQUAL
(tangible, confiabilidad, responsabilidad, garantia, empatia) tuvieron un efecto
constructivo y significativo en la satisfaccion del cliente, segun la determinacién de
una significancia bilateral de 0,000 se acept6 la asociacion de la calidad de servicio

y la variable satisfaccién del cliente.

Argon y Rahman (2018) realizaron su articulo cientifico que se centr6 en la
medicion de los factores de competitividad en los mercados de telecomunicaciones.

La presente investigacion fue cuantitativa, correlacional, y no experimental-



transaccional; empledndose una muestra de 300 clientes. Las conclusiones
determinaron de acuerdo a las hipétesis definidas, que entre las siete dimensiones
competitivas, el servicio de valor agregado, el precio, la tarifa, las conveniencias y
la atencion al cliente tuvieron una influencia positiva alta sobre la satisfaccion segun
una significancia bilateral menor a 5%, mientras que la comunicacion, la promocion
de ventas, y la cobertura presentaron una influencia negativa frente a la satisfaccion

del cliente, lo que afirma una relacién inversamente proporcional.

Belwal y Amireh (2018) elaboraron su articulo cientifico sobre la calidad del servicio
y lealtad actitudinal: percepcion de los consumidores sobre dos grandes empresas
de telecomunicaciones en Oman. Un estudio no experimental de corte
transaccional, de nivel correlacional; donde la muestra estuvo compuesta por 200
usuarios. Las conclusiones revelaron un efecto positivo de la fiabilidad (0.000) y la
seguridad (0.000) en la lealtad actitudinal, estableciendo completa contribucién a la
rentabilidad de ambos negocios a largo plazo; por otro lado, los elementos tangibles
(0.132), la capacidad de respuesta (0.965) y la empatia (0.213) no tuvieron ningun
efecto sobre la lealtad actitudinal.

Qaiser, Javaid, Afzal, Raza y Shahid (2018) elaboraron su articulo cientifico sobre
el analisis del efecto de la calidad en el servicio y el valor del servicio en la
satisfaccion del usuario a través de la vinculacion del cliente: evidencia del sector
de telecomunicaciones. Se utilizaron cuestionarios, impuestos a una muestra de
420 usuarios. Las conclusiones determinaron que la calidad de servicio y el valor
del servicio tuvieron un impacto significativo positivo en la satisfaccion del cliente

segun un coeficiente Pearson de 0.886 y una significancia asintotica menor al 1%.

Al Serhan y Dasanayaka (2017) desarrollaron su articulo cientifico sobre los
factores de calidad del servicio que inciden en la satisfaccion del cliente en la
industria de telecomunicaciones mdviles de Afganistan. Una investigacion
cuantitativa, correlacional, y transversal - no experimental; donde se empled una
muestra de 270 usuarios. Las conclusiones del estudio sostuvieron que hubo una
asociacion positiva moderada de la variable calidad de servicio percibida y la
satisfaccion del usuario al calcular un coeficiente Pearson de 0.645. Ademas, se

encontré6 como dato relevante que los usuarios no estuvieron completamente



satisfechos con el factor calidad de los servicios de telecomunicacion que habian

recibido durante tiempo.

Huang, Lee y Chen (2017) elaboraron su articulo cientifico enfocado en la influencia
de la calidad del servicio en la satisfaccidon y lealtad del cliente en la industria de
servicios tecnoldgicos B2B. Se tomé como muestra a las diferentes empresas de la
localidad con el modelo de negocio business to business, servicios producidos entre
compafias, a los que se les aplico los instrumentos desarrollados. Las conclusiones
del estudio demostraron que la calidad del servicio impactd positivamente en la
satisfaccion, esta ultima influencié positivamente en la lealtad del usuario y que el
nivel de conocimiento de la marca de la misma manera incidioé positivamente con la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario; resultados que se confirmaron por
un significancia asintética menor al 5%, y que permitieron afirmar la hipétesis
general del estudio sobre la aceptacion de impacto positivo entre variables
Theresia y Bangun (2017) desarrollaron su articulo cientifico con el propésito de
definir si la calidad del servicio tuvo un impacto en el incremento de la satisfaccién
del cliente en la entidad educativa superior Institut Teknologi Indonesia. Un estudio
de enfoque cuantitativo con nivel descriptivo y correlacional, basado en un disefio
no experimental. Las conclusiones del estudio mostraron que la calidad de servicio
tuvo un impacto positivo alto sobre la satisfaccion del cliente, al determinar un
coeficiente Pearson de 0.80, mientras que se calculd por regresion lineal un
R=0.816, que afirma que en un 82% la calidad de servicio mejora la satisfaccion del

usuario.

Arrué (2015) elabor6 su estudio para analizar la calidad de servicio de la oficina
desconcentrada de la entidad reguladora de telecomunicaciones Osiptel en Loreto,
todo desde la propia percepcion del cliente entre las fechas de junio a septiembre
del afio 2014. Una investigacion descriptiva, con una muestra de 196 usuarios. Las
conclusiones del estudio aseveraron que la percepcién de la calidad de la atencion
de servicio se posiciono en un nivel de satisfaccion bastante bajo en un 63%, y en
un 38% fue inadecuada, definiendo una insuficiencia en la presentacion y el
rendimiento del servicio dado por todo el proceso consolidado de la oficina

desconcertada de Osiptel.



Ahora con el interés de reforzar las bases literarias de la investigacion, se cre6 un
marco tedrico que permita definir de forma general las variables y dimensiones del

estudio.

La calidad es una propiedad intangible que permite caracterizar y valorar un
elemento con respecto a otros. En términos netamente comerciales, para Deming
(1989) citado por Medina (2017) la calidad es un medio de traduccion de las
necesidades potenciales de los clientes en atributos medibles, de esta Unica
manera una oferta de mercado puede ser disefiada y desarrollada para otorgar
bienestar a un precio asequible para el cliente, quién es el agente determinante de
la calidad. Por lo tanto, se define que la calidad es una percepcion inmediata de
valor que un individuo tiene sobre algo que adquiere. Ademas, segun Hishamuddin,
Hasan, Abd y Razak (2008) aseguran que la creacién de la calidad evidencia su

conceptualizacién basado en la calidad percibida de un servicio.

El servicio, segun Kotler y Armstrong (2017) es toda actividad que da beneficios,
siendo estos intangibles y sin poseer como resultado la propiedad de algo material.
Es asi como se sostiene que los servicios son una forma particular de producto que
ofrece a la venta satisfacciones hechas actividades, es por ello por lo que no se les
considera algo fisico (Vargas y Aldana, 2007). De manera el servicio se calificara
como excelente, si en mayor proporcion las percepciones generadas superan a las
propias expectativas; se considerard correcta o buena si llegan solo a cubrir las
expectativas; y se calificara como un servicio deficiente o malo, si no cumple

ninguna aspiracion (Krishna, Bhargavi y Prabhakar, 2010).

Ante lo establecido, aparece la calidad de servicio, Uribe (2011) consideré que la
calidad de servicio refleja las propiedades inherentes de una oferta, que asegura
su perfecta presentacion intangible y cumple con estdndares de exigencia que
cubren la suficiente satisfaccion de diferentes clientes. Lo cual se afirma, al
considerar a la calidad de servicio como el resultado del juicio propio del

consumidor en base a la experiencia y la capacidad general del servicio.

Y bajo esta consideracion, segun Sandhu y Bala (2011) la calidad de servicio se ha
transformado en un éarea relevante de atencion para todos los profesionales,

investigadores y propios gerentes debido a su tremendo impacto en el desempefiio



comercial, la reduccion de costos, el bienestar de los usuarios, la lealtad del cliente
y el grado de rentabilidad; convirtiendose un componente sumamente critico para
desarrollar competencia. Siendo justificado por Prieto y Hernandez (2014) al
determinar que la apertura a diversos mercados ha comprometido a las compafiias
a posicionar la calidad en los servicios que preste, desde el inicio de la relacion con

el cliente hasta el manejo racional de la oferta.

Ahora, segun Seth, Vrat y Deshmukh (2005) basados en modelos se identifican
ciertos plasmados y en referencia a la calidad de servicio dentro del escenario

comercial.

Entre los primeros modelos de calidad de servicio; se encuentra al Modelo de
calidad técnica y funcional, destaca que una compafiia para poder competir
exitosamente ha de comprender de forma completa la percepcion del consumidor
sobre la calidad y su consecuente influencia en el servicio (Gronroos, 1984). El
Modelo GAP, define a la calidad de servicio como la funcionalidad de las
desigualdades entre las proyecciones y los rendimientos de los factores de la
calidad (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). Y el Modelo de atributos, determina
gue una entidad de servicio tiene una mejor calidad si logra abastecer los gustos y

expectativas de los clientes de manera consistente (Haywood-Farmer, 1988).

Mientras que los modelos mas actuales; se identifica a el Modelo de calidad de
servicio interno, basado en el modelo GAP (Parasuraman et al., 1985). En este se
evaluaron los indicadores, y sus interconexiones, que establecen una calidad en el
servicio para el personal de primera linea y el personal de soporte dentro de una
gran organizacion de servicios (Frost y Kumar, 2000). EI Modelo basado en
Tecnologias de Informacion, indica que los proveedores de servicios estan
utilizando TI para reducir costos y crear servicios de valor agregado para sus
clientes. Este modelo esta vinculada a la medicion SERVQUAL (Parasuraman et
al., 1988) (Zhu, Wymer y Chen, 2002). Y el Modelo de calidad de servicio
electronico, reconoce a la variable como uno de los factores clave para determinar

el éxito o el fracaso del comercio electrénico (Santos, 2003).

Cada uno de estos modelos es la representacion del avance y la consolidacion que

el término calidad de servicio ha tenido como factor elemental y estratégico en el



campo empresarial. Sin embargo, es posible visualizar un modelo de calidad de
servicio convencional asociado a los demas enfoques derivados. Esto se afirma
segun Arellano (2017) al presentar el Modelo SERVQUAL de Parasuraman,

Zeithaml y Berry (1988) donde se establecen las siguientes dimensiones:

Los elementos tangibles, es todo aquel recurso fisico que posee una empresa
proveedora de servicios, donde se reconoce al capital humano, los equipos, y los
diferentes materiales de comunicacion. La fiabilidad, es la capacidad de eficiencia
y eficacia que el personal de una empresa tiene para habilitar un buen servicio que
promete y termina brindando de forma honrada e integra. La capacidad de
respuesta es el resultado promovido cuando el personal tiene y brinda gran
disponibilidad y disposicion para apoyar integralmente a ciertos usuarios que se
desorientan por medio de un servicio rapido, completo y eficiente. La seguridad, es
lo que se refleja y percibe cuando los conocimientos y la atencién por parte de los
empleados son buenos, y cuando demuestran sus competencias para inspirar
entera confianza, credibilidad y familiaridad con los clientes. La empatia, es la
atencién personalizada o también particularizada que brindan los negocios,

interesados en cubrir necesidades a sus consumidores.

Por otro lado, a la calidad de servicio se la pueda considerar una ventaja
competitiva, segun Arellano (2017), se afirma que al disefiar una oferta sea un
producto o servicio, es prudente y relevante primero dirigir la atencién al mercado;
conocer y entender a los clientes y sus exigencias y necesidades reales. Enfocado
en esto, toda compafia ha de priorizarse hacia el cliente, haciendo que cada
estrategias disefiada y aplicada esté en vinculacion directa en satisfacer a un cliente
todo el tiempo, aun mas en el largo plazo, ya que genera altas utilidades y grandes

ventajas competitivas.

De esta manera, identificando una variable importante dentro de los efectos
provocados por el andlisis y la experiencia. La competitividad es la diferenciacion
hecha atributo, se desarrolla cuando dentro de un mercado se demuestra que se
puede satisfacer a un publico mas grande y con buenas ofertas. Para Gutiérrez y
De la Vara (2013) la competitividad es la capacidad de una entidad empresarial en
la generacion de valor y satisfaccion en un usuario y sus propios proveedores, y

siempre en mejores condiciones que sus competidores.
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Lo que permite segun Koontz y O’ Donnell (2013) determinar que la competitividad
es la cualidad estratégica que permite obtener mayores rentabilidades dentro de un
mercado a diferencia de los rivales, con la proporcion de mayor valor y cantidades
en ofertas, ademas de los insumos recurrentes para adquirir una productividad

diferenciada.
Las teorias mas resaltantes de la competitividad, segun Porter (2002) son:

La evoluciébn de la teoria competitiva, cita a la economia convencional,
representada por el modelo de comercio internacional de Smith en los afios 70;y a
la economia moderna, representada por el modelo de ventaja competitiva de las
naciones de Porter en los afios 90, donde ademas son inherentes los impulsantes

del diamante (ventaja nacional competitiva).

El modelo de competitividad a nivel regional y nacional, la atencion se centra en las
condiciones para el potencial desarrollo de los negocios, en una zona geografica
especifica (regién o pais) para asi evaluar las politicas de tipo macroeconémicas
gue contribuyen a las condiciones que impulsan el crecimiento de los negocios y el

rendimiento de sectores.

El modelo de competencia entre rivales, facilita a las empresas visionar el
comportamiento de sus competidores, lo cual tiene una influencia positiva en la
posicion de las compafiias dentro del mercado y su posterior rendimiento financiero.
Entonces la evaluacién de la competencia, es el primer paso que una compafiia da
para proyectar la naturaleza de la rivalidad de los competidores; y el segundo, la
semejanza de recursos, referente al grado donde cada recursos fisico de una

compafia son similares a los de la competencia.

La obtencion de competitividad y sobresalir dentro de un mercado, forma parte de
un proceso. Primero se ha de evaluar correctamente el entorno interno y externo
para definir cuales son aquellos recursos existentes, capacidades y competencias
mas destacables. Asi se facilita la conceptualizacion de la mision, vision y objetivos
estratégicos. Y finalmente la implementacién de una estrategia por parte de la

empresa enfocada a consolidar su competitividad (Hirr, Ireland y Hoskisson, 2008).

Por otro lado, también se considera que la manifestacion de competitividad en

empresas se da cuando se destacan ventajas competitivas que te permiten llevar
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mayor posicion de servicio en las actividades comerciales frente a los
competidores. Una ventaja competitiva, segun Porter (2002) citado por Torreblanca
(2017) es un valor diferenciador que una empresa consolida con respecto a su
competencia, y la que es aplicable a diversas situaciones y eventualidades de
mercado. Ademas, una ventaja de caracter competitivo permite generar mayor
impacto al largo plazo al transformar y aumentar la superioridad de un negocio

sobre sus rivales, que le permite aplicar unicidad.

El enfoque representativo de la competitividad, segun Esser, Hillebrand, Messner y
Meyer (1994) citado por Ramirez y Alarcon (2016) sustenta que existen cuatros

tipos de niveles que establecen el grado de competitividad de una empresa.

El nivel microecondmico, enfocado en la capacidad de gestion de una compaiiia,
con respecto a sus destrezas empresariales, aplicabilidad de innovacion, gestion
de conocimiento, adopcién de nuevas practicas de caracter productivo, y la
integracion y concepcion de alianzas estratégicas con otras empresas o potenciales
redes corporativas. El nivel meso-econdémico, enfocado en las cadenas
productivas, la presencia de clusters (aglomerados de empresa), la gestion de
asociatividad y el nivel de productividad y competitividad de la cadena regional y

nacional.

El nivel macroeconémico, referido a las politicas de caracter gubernamental,
monetarias, fiscales, de comercio internacional y tratados comerciales. Y el nivel
meta-econémico o también conocido como nivel estratégico, en este se evallan las
tendencias mundiales y las politicas de consumo (largo plazo) y el comportamiento

de la globalizacion (Riveros y Lopez, 2007).

Bajo este enfoque de competitividad de aspecto sistematico se desglosan una serie
de niveles que tienen una incidencia directa y secuencial en el rendimiento de cada
uno; haciendo que la competitividad empresarial sea incentivada por las
condiciones que se imponen en el entorno regional y la industria, donde estas seran

impulsadas por las condiciones del contexto nacional.

La importancia de la competitividad radica, segun Minch (2010) en la oportunidad
de destreza para una organizacion que le permite crear productos y servicios con

alto valor agregado en cuanto a beneficios, costos, atributos y calidad, por encima
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de sus competidores. Confirmando que el desarrollo de competitividad de un
negocio tiene que ser expuesto y planteado como objetivo empresarial. Visto de
esta manera, para Amaru (2009) la competitividad es traducir especificamente un
ideal de eficacia que se debe aplicar a las empresas, debido a su naturaleza
competitiva que hace competir a mas de uno dentro de un mercado por la

preferencia de los mismos usuarios.

Las dimensiones de la competitividad segun Porter (2002) y por las que se hace

permisible su medicién, son:

La innovacion, para Chiavenato (2009) es la capacidad de una empresa en la
concepcién de algo nuevo con atributos diferenciadores; en el &ambito
organizacional la innovacién representa una ventaja competitiva que aporta poder
ante tanta dinamica y cambios, por medio del desarrollo de ofertas, procesos y
métodos. Ahora una iniciativa de innovacion se puede dar mediante la
implementacion de una novedad dentro de un sistema existente que le permita ser
mas productivo, en plena creacion de productos y servicios, y proyectado a manejar
de forma diferente la gestibn organizacional, llegando a estrategias que les

permitan destacar (Jin, Hewitt-Dundas y Thompson, 2011).

La agilidad comercial, es la destreza que equivale a la rapida adaptaciéon de un
negocio ante los cambios en los mercados y los intereses de los usuarios. Segun
Aldamiz (2012) el ser agil a nivel comercial, te acondiciona de velocidad y alta
capacidad de respuesta a los diversos cambios y fenbmenos que se originan en un
mercado. Concluyendo, lo crucial que se vuelve adoptar una posicion estratégica y

profesional ante los cambios (Juarez, 2018).

La creacion de valor se centra directamente en el bienestar de los consumidores,
el valor aparece cuando un cliente asocia lo que adquiri6 con una experiencia
inmejorable. Segun Ramirez, Carbal y Zambrano (2012) la creacién de valor es la
accion clave cuando de determinar diferenciarse de los demas se trata; que
funciona desde el interior de una empresa como medida desempefio basada en el
valor y se refleja en el mercado y en los usuarios, asegurando que la medicién de

creacion de valor por parte de una empresa es sumamente importante.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, ya que segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) a través de las capacidades cognitivas
cientificas se estudia un problema, intenta llevar a la practica cualquier
teoria general propuesta, en busqueda de respuestas contundentes que

permitan resolver dicho problema.

El disefio de investigacion fue no experimental-transversal, correlacional-
simple, donde segun Hernandez et al. (2014) un estudio desarrollado en
el plano de no experimentacion rechaza la manipulacion de variables,
trabajando asi en una perspectiva objetiva; al ser transversal, se
establece que se posee un tiempo concreto para realizar la investigacion,
ademas de posibilitar una Unica vez el proceso de recopilacion de
informacion y, correlacional-simple evidencia la posibilidad de asociar
variables de investigacion a partir de procedimientos estadisticos.

Esquema del disefio correlacional-simple:
Ox

|

r

T~

Oy

Fuente: Hernandez et al. (2017)

Donde:

M = muestra del estudio

Ox y Oy = observacién de las variables

r = posible relaciéon

El enfoque de investigacion fue cuantitativo, ya que segun Hernandez et
al. (2014) el trabajo cuantitativo se divide etapas secuenciales, el mismo

que prospera a partir del establecimiento de preguntas, objetivos e

hipotesis de investigacion con el proposito de contrastarlos.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente:

Calidad de servicio

e Definicion conceptual:

Segun Uribe (2011) la calidad de servicio refleja las propiedades
inherentes de una oferta, que asegura su perfecta presentacion
intangible y cumple con estandares de exigencia que cubren la
suficiente satisfaccion de diferentes clientes. Lo cual se afirma, al
considerar a la calidad de servicio como el resultado del juicio
propio del consumidor en base a la experiencia y la capacidad
general del servicio.

Definicién operacional:

La variable calidad de servicio fue una de tipo cualitativo al

medirse por escala Likert - ordinal, y a través de sus dimensiones,

como; elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia.
e Indicadores:

- Elementos tangibles (Instalaciones, Equipos tecnoldgicos,
Presentacion de trabajadores, Herramientas de
comunicacion).

- Fiabilidad (Grado de eficiencia, Grado de eficacia).

- Capacidad de respuesta (Apoyo, Servicio).

- Seguridad (Habilidades, Conocimientos).

- Empatia (Atencién personalizada, Interés hacia el usuario).

e ltems:

Estuvo compuesto por 22 items: Elementos tangibles (01-02-03-

04-05-06); Fiabilidad (07-08-09-10); Capacidad de respuesta (11-

12-13-14); Seguridad (15-16-17-18-19); Empatia (20-21-22).

e Escala de Medicion:

Escala Ordinal.
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Variable dependiente:

Competitividad

3.3.

Definicién conceptual:

Segun Gutiérrez y De la Vara (2013) la competitividad es la

capacidad de una entidad empresarial en la generacion de valor

hacia un usuario y sus propios proveedores, y siempre en mejores
condiciones que sus competidores.

Definicion operacional:

La variable competitividad se consider6 una categoria de tipo

cualitativo al medirse por escala Likert - ordinal, y por medio de

sus dimensiones, como; innovacion, agilidad comercial y creacion
de valor.

Indicadores:

- Innovacion (Tipo de tecnologia, Mejora continua, Nivel de
efectividad, Nuevas soluciones).

- Agilidad comercial (Adaptabilidad al cambio, Rapidez de
respuesta, Nivel de eficacia, Nivel de flexibilidad).

- Creacion de valor (Bienestar del usuario, Resolucion de
conflictos o reclamos, Maximizacion de bienes, Reduccion de
procesos).

items:

Estuvo compuesto por 20 items: Innovacion (01-02-03-04-05-06-

07-08); Agilidad comercial (09-10-11-12-13-14); Creacién de valor

(15-16-17-18-19-20).

Escala de Medicion:

Escala Ordinal

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de anélisis

La poblacion es un colectivo de sujetos que comparten ciertas

caracteristicas, y donde su espacio es atractivo para aplicar

investigaciones (Hernandez et al., 2014).
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La poblacion en la presente investigacion fue determinada a partir de una
base de datos real y actual de la empresa, donde se reconocieron
diferentes cantidades de usuarios de acuerdo con el servicio de
telecomunicacion que se ofrece y de acuerdo a los mercados en los que
se mantienen activos. En la localidad de Santa tuvo un total de 874
usuarios, mientras que en la localidad de Coishco hubo 946. Es asi como

se logro determinar una poblacion de 1,820 usuarios activos.

Criterios de inclusion: Se acogié Unicamente a los clientes que
hasta la fecha se mantuvieron activos hacia el servicio y
consecuentemente se encontraron habilitados en la base de datos
existente de la empresa de telecomunicaciones. Ademas de
pertenecer a las localidades de Santa y Coishco, que es donde

llegan los servicios de la empresa.

Criterios de exclusion: Estas consideraciones rechazaron la
presencia en la poblacién de usuarios que no estuvieran activos o
fuesen consumidores actuales del servicio. Mientras que también
se descartaron a los habitantes que no pertenecian a las zonas de

abastecimiento del servicio.

Muestra
La muestra es la simplificacion de un grupo de objetos amplio, este
subgrupo aparece cuando se requiere mayor exactitud en la

identificacion de unidades que seran analizadas (Hernandez et al., 2014).

La muestra se establecio a través de la formula de la muestra, de la
sumatoria total entre los dos mercados locales que la empresa de
telecomunicaciones brinda servicios. Al reconocerse una poblaciéon de
1,820 usuarios activos, se procedié a realizar el calculo de muestra.
Donde se obtuvo un total de 317 usuarios activos, quienes representaron
el segmento protagonista de la investigacién y estuvieron sujetos al

proceso de recoleccion de informacion.
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Muestreo

Mientras que el muestreo representativo de acuerdo al establecimiento de
la poblacidén y la muestra fue el muestreo probabilistico aleatorio simple,
ya que segun Hernandez et al. (2014) se reconocié que todos los
miembros conformantes de la poblacion de investigacion tuvieron la

oportunidad de formar parte de ese total muestral

Unidad de andlisis
Segun Hernandez et al. (2014) la unidad de analisis es el sujeto sometido

a evaluacion, el cual se le considera protagonista del estudio.

Los usuarios activos en el servicio de telecomunicaciones de la empresa

de las localidades de Santa y Coishco.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica que se manej6 en el presente estudio fue la encuesta, al
reconocerse como herramienta importante que facilit6 el proceso de
recaudacion de informacién, por su formato sencillo de entender
(Hernandez et al., 2014)

Adjunto a esta técnica, se emple6 como instrumentos, dos cuestionarios
adaptados a las variables de investigacion. Un mecanismo de
recoleccion de datos que contribuy6 al alcance de informacion confiable

y de forma rapida (Hernandez et al., 2014).
Cuestionario de Calidad de Servicio

El presente instrumento se enfocé a la variable independiente, un
cuestionario adaptado para describir la calidad de servicio. Estuvo
compuesto por 22 items, dividiendo su estructura en cinco dimensiones,
elementos tangibles (1-6), fiabilidad (7-10), capacidad de respuesta (11-
14), seguridad (15-19) e empatia (20-22). Las respectivas preguntas que
se plasmaron en el cuestionario fueron cerradas con cinco alternativas

de respuesta, medibles bajo una escala ordinal.
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Cuestionario de Competitividad

El presente instrumento se enfocé a la variable dependiente, un
cuestionario adaptado para describir la competitividad. Estuvo
compuesto por 20 items, dividiendo su estructura en cinco dimensiones,
innovacion (1-8), agilidad comercial (9-14) y creacién de valor (15-20).
Las respectivas preguntas que se plasmaron en el cuestionario fueron
cerradas con cinco alternativas de respuesta, medibles bajo una escala

ordinal.

Validez

Fue la etapa de validacion de los instrumentos, donde se aplicé el
proceso de juicio de expertos, para que profesionales en la tematica
contrastaran la veracidad del elemento recolector de datos (Hernandez
et al., 2014).

Confiabilidad

Proceso por el que se establecio el grado de confiabilidad del instrumento
mediante una prueba estadistica denominada Alfa de Cronbach. Esta
sirvio para evaluar los niveles de coherencia interna que tuvieron las
preguntas del instrumento (Hernandez et al., 2014).

Se reconocio que el nivel de confiabilidad del instrumento de calidad de
servicio fue de 0,966 lo que permiti6 determinar un grado de fiabilidad
excelente; mientras que el nivel de confiabilidad del instrumento de
competitividad fue de 0,960 aseverando también un grado de fiabilidad

excelente.

3.5. Procedimientos

El investigador se centro en efectuar toda coordinacion recurrente con la
empresa de telecomunicaciones, para informarle de los intereses del
estudio y asi demandar un permiso formal para la aplicacién de
instrumentos. Ahora con el apoyo del encuestador (experto en
recaudacion de informacion) se inform6 a todos los usuarios que

conformaron la base de datos de la empresa sobre los objetivos y
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beneficios del estudio para poder obtener su consentimiento, y poder
acceder al llenado de cuestionarios, asegurando su orden y coherencia
en el momento de responder, para evitar potenciales errores. Los
usuarios fueron seleccionados al azar del total de clientes de la empresa
que conformaron la muestra, posteriormente su verificacion fue segun su

tiempo de actividad con el servicio.
3.6. Método de analisis de datos

La informacién adquirida en el proceso de recoleccion de datos fue
destinada al Programa Estadistico SPSS para poder trabajar aspectos
estadisticos significativos de caracter descriptivo e inferencial. Estos
procedimientos estuvieron resaltados en la Teoria de la medicion, que
emplea la estadistica aplicada dentro de los diversos estadisticos, como;
el calculo de nivel de variables y dimensiones mediante la sumatoria de
items y recodificacion en una misma variable a través del establecimiento
de rangos; la distribucion de frecuencias; y para la potencial relacion de
variables, se aplicé la prueba de correlacion Spearman que calculé un

coeficiente de correlacion.
3.7. Aspectos éticos

Segun las unidades de andlisis identificadas en la investigacion, los
usuarios activos del servicio de la empresa de telecomunicaciones, se
determind que los encuestados accedieron dando su consentimiento
para ser participes del proceso de recoleccion de informacion, es decir,
sin ser obligados o coaccionados por persuasion insistente. Adjunto a
ello, se les enfatizé la confiabilidad y anonimato de sus respuestas.
Ademas, se estableci6 la viabilidad del estudio, a razén de contar con
todo medio y recurso evidente. El investigador fue el completo
responsable de la elaboracion e implementacién del estudio, descartando
acciones fraudulentas como el plagio o copia, manteniendo de esa
manera un respecto por el derecho de los autores de las teorias citadas

en la investigacion.

20



V. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
competitividad de laempresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de
Santa, 2020.

Tabla 1. Relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa de
telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020.

Calidad de
servicio
Coeficiente de correlacion
Competitividad Spearman 974
Sig. (bilateral) 000
N 317

Fuente: Base de datos.

Interpretacion:

Interpretacion: La tabla 1 desarrollo la prueba de correlaciéon Rho Spearman, que
se dio a partir de la aplicacién de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
donde se hallé que tanto para la sumatoria de la variable calidad de servicio y la
variable competitividad, la cual se obtuvo un nivel de significancia de 0,000 menor
a 0,05. Esto afirm6 que ambas variables de investigacion no siguieron una
distribuciéon normal de datos, por ende, se considerd que el manejo de una prueba
no paramétrica era la mas efectiva para la resolucion del objetivo general. Donde
se evidencio el establecimiento de un coeficiente Spearman de 0,974 que contrasto
una relacién positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la competitividad.
Ademas de un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05, aceptando a hipotesis
de investigacion De esta forma, se afirmo que la calidad de servicio se relaciona

significativamente con la competitividad.
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Figura 1.

Diagrama de dispersion de la sumatoria de las variables de investigacion.
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Interpretacion: Se evidencid a partir del diagrama de dispersién una tendencia
positiva inclinada al alza, lo que es equivalente a deducir que la potencial relacion
entre los datos subyacentes de cada variable de investigacion fue directamente

proporcional.
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Tabla 2.

Nivel de la calidad de servicio de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC
S.A.C. de Santa.

Nivel f %
Excelente 123 39%

Buena 21 7%
Regular 44 14%
Mala 33 10%
Pésima 96 30%
Total 317 100%

Fuente: Base de datos del instrumento de medicion.

Interpretacion: La tabla 2 establecio que el 39% (123) de los clientes u usuarios
activos de la empresa Megacable HC consideraron que la calidad de sus servicios
de telecomunicaciones fue excelente. En contraposicion un 30% (96) afirmé que

estuvo en total desacuerdo con la calidad de servicio al expresar pésimos niveles.
Tabla 3.

Nivel de la competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC
S.A.C. de Santa.

Nivel f %
Muy alta 119 38%

Alta 25 8%
Media 36 11%
Baja 43 14%
Muy baja 94 29%
Total 317 100%

Fuente: Base de datos del instrumento de medicion.

Interpretacion: La tabla 3 destacé que el nivel de competitividad de la empresa
Megacable HC segun un 38% (119) de los clientes encuestados fue muy alta. Sin
embargo, el 29% (94) de los clientes afirmaron que la empresa en términos de

competitividad tuvo niveles muy bajos.
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Tabla 4.

Relacion entre los elementos tangibles y la competitividad de la empresa de

telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

Elementos
tangibles
Coeficiente de correlacion .
e ,954
Competitividad Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 317

Fuente: Base de datos.

Interpretacion: La tabla 4 permitié establecer a partir de un coeficiente Spearman
de 0,954 que existidé una relacion positiva muy fuerte entre la dimension elementos
tangibles y la variable competitividad. Lo cual fue contrastado ademas por el nivel
de significancia bilateral de 0,000 que al ser menor al 5%, se determiné que el factor

de elementos tangibles pudo incidir en la competitividad.
Tabla 5.

Relacion entre la fiabilidad y la competitividad de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa.

Fiabilidad
Coeficiente de correlacion .
e ,945
Competitividad Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 317

Fuente: Base de datos.

Interpretacion: Latabla 5 evidencio un coeficiente Spearman de 0,945 que termino
por establecer una relacion positiva muy fuerte entre la dimension fiabilidad y la
variable competitividad. Lo cual fue corroborado por el nivel de significancia bilateral
de 0,000 que al ser menor al 5%, se pudo afirmar que la fiabilidad fue un factor

instigador en la competitividad.
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Tabla 6.

Relacion entre la capacidad de respuesta y la competitividad de la empresa de

telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

Capacidad de

respuesta
Coeficiente de correlacion 956"
Competitividad Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 317

Fuente: Base de datos.

Interpretacion: La tabla 6 permitié establecer a partir de un coeficiente Spearman
de 0,956 que existié una relacién positiva muy fuerte entre la dimension capacidad
de respuesta y la variable competitividad. Lo cual fue contrastado ademas por el
nivel de significancia bilateral de 0,000 que al ser menor al 5%, se determin6 que

el factor de capacidad de respuesta pudo incidir en la competitividad.
Tabla 7.

Relacion entre la seguridad y la competitividad de la empresa de

telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

Seguridad
Coeficiente de correlacion N
o ,945
Competitividad Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 317

Fuente: Base de datos.

Interpretacion: La tabla 7 evidencio un coeficiente Spearman de 0,945 que terminé
por establecer una relacién positiva muy fuerte entre la dimensién seguridad y la
variable competitividad. Lo cual fue corroborado por el nivel de significancia bilateral
de 0,000 que al ser menor al 5%, se pudo afirmar que la seguridad fue un factor

instigador en la competitividad.
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Tabla 8.

Relacion entre la empatia y la competitividad de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa.

Empatia
Coeficiente de correlacion .
L ,909
Competitividad Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 317

Fuente: Base de datos.

Interpretacion: La tabla 8 permitié establecer a partir de un coeficiente Spearman
de 0,909 que existié una relacion positiva muy fuerte entre la dimension empatia y
la variable competitividad. Lo cual fue contrastado ademas por el nivel de
significancia bilateral de 0,000 que al ser menor al 5%, se determiné que el factor

de empatia pudo incidir en la competitividad.
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V.

DISCUSION

En esta seccidn, se discutieron los resultados obtenidos, en comparacion
con el punto de vista de los autores que investigaron la relacion entre las

variables y sus dimensiones.

Inicialmente, se identific6 en la investigacion de Medrano (2017) el
objetivo general que propuso la determinacion de relacion de la calidad de
servicio y el nivel de competitividad de una entidad de administracion
publica. Se concluyé a partir de la prueba estadistica de correlacion Rho
Spearman un coeficiente de 0.746 que definié una relacion positiva alta

entre las variables.

También en el estudio de Cérdova (2019) segun el objetivo de identificar
la relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de empresas
mypes del sector de restauracion, se hall6 un coeficiente Rho Spearman
de 0,810 que evidencid una relacion positiva alta. Estos resultados se
contrastaron con lo establecido en el actual estudio mediante el
establecimiento del nivel de asociacion de la calidad de servicio y la
competitividad de la empresa de telecomunicaciones, donde se hallé un
coeficiente Spearman de correlacion de 0,974 afirmando una relacién

positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la competitividad.

Asi se adhiere el conocimiento que defiende que todo valor hecho factor
percibido por el publico objetivo permite que una empresa pueda
desarrollar una ventaja competitiva, facilitdndole su proceso de
diferenciacion ante la competencia presente en el mercado, ya que
satisface en mayor proporcion las necesidades reales del consumidor
mediante aspectos fisicos e intangibles adaptados correctamente a la

oferta propuesta.

Todo esto es expuesto y ampliado segun lo dicho por Arellano (2017),
quién afirma que al disefiar una oferta sea un producto o servicio, es
prudente y relevante primero dirigir la atencion al mercado; conocer y

entender a los clientes y sus exigencias y necesidades reales. Enfocado
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en esto, toda compafia ha de priorizarse hacia el cliente, haciendo que
cada estrategias disefiada y aplicada esté en vinculacion directa en
satisfacer a un cliente todo el tiempo, aun mas en el largo plazo, ya que

genera altas utilidades y grandes ventajas competitivas.

Adjunto a ello, en el estudio de Obregdn (2017) se plasmo la hipotesis de
investigacion sobre la existencia de relacion directa y significativa entre la
gestién de calidad de servicio y el grado de competitividad de las micro y
pequefias organizaciones del sector de maquinaria pesada. Es a partir de
tal supuesto resultado como, se determiné un nivel de significancia de
0,000 menor al 5% lo equivalente a definir un rechazo absoluto de la
hip6tesis nula, y aceptando asi una relacion directa y significativa entre la
gestidn de la calidad de servicio y la competitividad.

Lo cual fue similar a lo determinado en el presente estudio, segun la
hipotesis de si existio relacidbn entre la calidad de servicio y la
competitividad de la empresa de telecomunicaciones, donde la
significancia asintética fue de 0,000 que dentro de la escala del p-valor
fue menor al 5%. Asi se rechaz6 la hipotesis nula que negaba
rotundamente una relacidon entre las variables de investigacion; por ende,
se concluyé que la calidad de servicio tuvo una directa y proporcional
relacion con la competitividad, afirmando que una mejora significativa en
la calidad de los servicios de una empresa permitia un incremento en sus

niveles de competitividad.

Esto se justifica por parte de Sandhu y Bala (2011) al determinar que la
calidad de servicio se ha transformado en un area relevante de atencion
para todos los profesionales, investigadores y propios gerentes debido a
su tremendo impacto en el desempefio comercial, la reduccién de costos,
el bienestar de los usuarios, la lealtad del cliente y el grado de rentabilidad,
convirtiéndose un componente sumamente critico para desarrollar

competencia.
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A continuacién, en referencia a los objetivos especificos, se presentd en
la investigacion de Arrué (2015) el hecho de determinar el nivel de
percepcion de los usuarios por la calidad profesional del personal de la
Oficina Desconcentrada del OSIPTEL.

Se concluyd sobre el nivel de la calidad de servicio de la oficina de la
entidad reguladora de telecomunicaciones, se destaco en la base a la
percepcion de los usuarios que la calidad de servicio en un 62% fue
adecuada, determinando niveles buenos; mientras que, el 38% considero
que la calidad de servicio no cumplié sus expectativas, calificandola de
poco adecuada. Por otro lado, se sostuvo segun el objetivo de determinar
el grado de satisfaccion de los usuarios por la calidad personal de atencion
del trabajador, que el 47% de los usuarios estuvo satisfecho con el
servicio; sin embargo, el 38% presentd insatisfaccion sobre el servicio

brindado en todo el proceso de consulta que experimentaron.

Estos resultados fueron semejantes a lo identificado en la presente
investigacion en base a la descripcion del nivel de la calidad de servicio
de la empresa de telecomunicaciones, donde se pudo establecer que el
46% de los clientes activos encuestados considerd que la calidad del
servicio fue excelente y buena; en contraposicion, el 40% destaco su
inconformidad con la calidad de servicio al calificarla con niveles malos y

pésimos.

Es asi, que se pronuncia a la calidad de servicio como una variable
bastante influyente dentro del contexto de actividades de
telecomunicaciones, por lo que, los usuarios centran su atenciéon en
indicadores especificos que conllevan a la composicién de atributos

diferenciales del servicio.

Esto fue contrastado por Medina (2017) al sostener que la calidad es un
medio de traduccion de las necesidades potenciales de los clientes en
atributos medibles, de esta Unica manera una oferta de mercado puede
ser disefiada y desarrollada para otorgar bienestar a un precio asequible

para el cliente, quién es el agente determinante de la calidad.
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De manera el servicio se calificara como excelente, si en mayor proporcion
las percepciones generadas superan a las propias expectativas; se
considerara correcta o buena si llegan solo a cubrir las expectativas; y se
calificard como un servicio deficiente o malo, si no cumple ninguna

aspiracion (Krishna, Bhargavi y Prabhakar, 2010).

Por otro lado, como uno de los intereses especificos en la investigacion
de Lopez (2016) se establecio el grado de competitividad de los servicios

de instituciones sanitarias publicas.

Se concluyo que la competitividad tuvo niveles altos y contundentes en un
82% desde la perspectiva de los usuarios, mientras que el 18% restante
asevero que la competitividad por parte de las instituciones de salud fue
baja. Este resultado pudo parcialmente contrastarse con la evidencia
sobre el analisis de la competitividad de la empresa de
telecomunicaciones segun los clientes encuestados, donde se obtuvo un
nivel muy alto y alto de competitividad en un 46%, a su vez, se identificd
la presencia de niveles medios en un 11%, mientras que el 14% califico

como baja la competitividad de la empresa.

Es entonces como se manifiesta que la competitividad es un valor
contundente para sobrevivir y prosperar como elemento proveedor de
servicios en un mercado, es por esto que el ser competitivo debe
plantearse como objetivo estratégico. Ademas, que su medicion se
concluye en mejor detalle desde la perspectiva de los usuarios, ya que
son ellos quienes han satisfecho sus necesidades desde los atributos mas

destacables de un negocio.

Lo cual se corrobora segun Minch (2010) en la oportunidad de destreza
para una organizacién que le permite crear productos y servicios con alto
valor agregado en cuanto a beneficios, costos, atributos y calidad, por
encima de sus competidores. Confirmando que el desarrollo de
competitividad de un negocio tiene que ser expuesto y planteado como

objetivo empresarial.
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Visto de esta manera, para Amaru (2009) la competitividad es traducir
especificamente un ideal de eficacia que se debe aplicar a las empresas,
debido a su naturaleza competitiva que hace competir a mas de uno

dentro de un mercado por la preferencia de los mismos usuarios.

Finalmente, se presentd la investigacion de Cordova (2019) para
contrastar los objetivos especificos de correlacion de las dimensiones de
calidad de servicio entre la competitividad de mypes del sector de

restauracion.

Se concluyé en base a la relacion de los elementos tangibles y la
competitividad una relacion positiva moderada a partir de un coeficiente
Rho Spearman de 0,553. Este resultado pudo compararse a lo planteado
en la presente investigacion, donde se establecié segun un coeficiente
Spearman de 0,954 que existié una relacion positiva muy fuerte entre la
dimensién elementos tangibles y la variable competitividad, y un nivel de
significancia bilateral de 0,000. De esta manera, se dedujo que
dependiendo del contexto de desarrollo empresarial la tangibilidad puede

ser un indicador bastante influyente en generar competitividad.

En referencia a la relacion del nivel de fiabilidad y la competitividad, se
definié una relacion positiva baja debido a un coeficiente Rho Spearman
de 0,334. Este resultado fue en contra de lo determinado en la actual
investigacion, donde se evidencio a partir de un coeficiente Spearman de
0,945 una relacion positiva muy fuerte, ademas del establecimiento de un
nivel de significancia bilateral de 0,000. Considerandose de esta forma,
qgue la fiabilidad como factor de calidad de servicio permite que los
usuarios identifiguen que una oferta pueda ser competitiva cumpliendo

sus expectativas de eficiencia.

Por otro lado, la relacién de la dimensidén capacidad de respuesta y la
competitividad, se establecio un coeficiente Rho Spearman de 0,802 que
contrasto una relacion positiva fuerte entre la dimension y la variable de
investigaciéon. Este resultado fue semejante a lo expuesto en el presente

estudio, donde se pudo determinar una relacién positiva muy fuerte entre
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la dimension capacidad de respuesta y la competitividad, segin un
coeficiente Spearman de 0,956 y un nivel de significancia bilateral de
0,000. En sintesis, fue posible acreditar que el grado de apoyo y servicio
que puedan dar los profesionales, es un incidente directo en la

determinacion de competitividad de un negocio.

Sobre el nivel de asociacion de la seguridad y la competitividad, se hallé
un coeficiente Rho Spearman de 0,423 que asegurd una relacion positiva
moderada. Este resultado pudo compararse segun lo hallado en el actual
estudio, donde también en base a la dimension seguridad de la calidad de
servicio y su vinculacién a la variable competitividad se establecio una
relacion positiva muy fuerte gracias a un coeficiente Spearman de 0,945
y un nivel de significancia bilateral de 0,000. Esto fue equivalente a deducir
que la cantidad de habilidades percibidas y el nivel cognitivo de los
profesionales es una gran garantia para los usuarios, creando una ventaja

competitividad para una empresa.

Y con respecto a la dimension empatia y la variable competitividad, se
calculd un coeficiente Rho Spearman de 0,684 indicandose una relacion
positiva moderada. Este resultado se pudo comparar a lo detallado en la
presente investigacion, donde segun un coeficiente Spearman de 0,909
se asevero6 una relacidon positiva muy fuerte, lo mismo que fue afirmado
por el calculo de nivel de significancia bilateral de 0,000. Pudiéndose asi
definir, que la empatia puede ser un factor competitivo, ya que en ella se
refleja la atencion personalizada y la atencion directo o enfocada al

usuario.

32



VI. CONCLUSIONES

Primero. En respuesta a la relacion de la calidad de servicio y el nivel de
competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC
S.A.C. de Santa, se determind mediante un coeficiente Spearman de
0,974 una relacién positiva muy fuerte. Y adjunto a dicho resultado, se
obtuvo un nivel de significancia de 0.000, que al ser menor a 0.05,

facilitd la aceptacion de la hipotesis de investigacion.

Segundo. La variable calidad de servicio desde la perspectiva del usuario, en un
46% tuvo niveles excelentes y buenos, un 14% de los clientes la califico
de regular, y el 40% restante asever0 niveles malos y pésimos de la
calidad de servicio de la empresa de telecomunicaciones Megacable
HC S.A.C. de Santa.

Tercero. La variable competitividad evaluada segun la opinién de los usuarios,
en un 46% tuvo niveles muy altos y altos, un 11% de los clientes activos
considerd niveles regulares de competitividad, mientras que el 43%
afirmd que en condiciones de ser competitivo la empresa Megacable

HC S.A.C. obtuvo niveles bajos y muy bajos.

Cuarto. En referencia a la correlacién de dimensiones de la calidad de servicio
y la competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable
HC S.A.C., se identificd que la relacibn mas representativa fue entre la
dimension de capacidad de respuesta y la competitividad, con un
coeficiente Spearman de 0,956 y un nivel de significancia bilateral de
0,000 menor al 5%. Por otro lado, fue posible también contrastar que
todas las demas dimensiones de calidad de servicio, como elementos
tangibles, fiabilidad, seguridad y empatia, mantuvieron una relacion
positiva muy fuerte con la competitividad; por ende, se concluyo a nivel
individual de cada indicador de la calidad de servicio que fueron un
consecuente positivo para el desarrollo de competitividad de la

empresa de telecomunicaciones.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primero. En recomendacion directa al gerente y la administradora de la empresa
de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, al reconocer
una relacion positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la
competitividad, se sugiere implementar una metodologia de gestién de
la calidad de servicio, a través de personal cualificado que resalte y
potencie la eficiencia de cada indicador del nuevo y optimizado modelo
SERVQUAL de la compaiiia, el cual permitira desarrollar ventajas

competitivas.

Segundo. Al haber identificado niveles bajos y pésimos sobre la percepcion de la
calidad de servicio, se recomienda al gerente y la administradora;
inicialmente contratar a un jefe de agencia de centro de atencion al
cliente; a continuacion, el desarrollo de un modelo estratégico de calidad
de servicio; y consecuentemente su implementacion mediante un
programa de accion que lo dirigird el nuevo encargado del area con su
respectivo apoyo técnico. El objetivo de esto; es mejorar y visualizar
potenciales inversiones para la modernizacion de los elementos
tangibles; potenciar los niveles cognitivos de los trabajadores; y asegurar
una experiencia de compra mucho mas personalizada, eficiente y rapida

en todos los canales de distribucion del servicio de la empresa.

Tercero. Conforme a ciertos resultados poco favorables a nivel de competitividad,
se recomienda al gerente y la administradora de la empresa en conjunto
con el nuevo jefe de agencia, trabajar en la elaboracion de un plan
estratégico de mejora conformado por actividades de investigacion,
andlisis y establecimiento de acciones tacticas. Con el propésito de
evidenciar en qué clase de innovacion invertir, cdmo acelerar el proceso
de adaptabilidad de la compafiia mediante la identificacion integral de
factores competitivos de la industria local, y la generacion de valor hacia

los usuarios mediante la capacitacion de los trabajadores.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores items Escala de
medicion
e Instalaciones 01-02-03
e Equipos 04
Elementos tecnolégicos
tangibles e Presentacion  de 05
Segun Uribe (2011) la calidad | La variable calidad de trabajadores
de servicio refleja las | servicio serd una de tipo e Herramientas de 06 Ordinal
propiedades inherentes de | cualitativo al medirse por comunicacion
una oferta, que asegura su | escala Likert - ordinal, y a Muy Baja
Calidad | perfecta presentacion | través de SUS | Fiabilidad e Grado de eficiencia 07 — 08 (22-39)
de intangible 'y cumple con | dimensiones, COMmo; e Grado de eficacia 09 — 10 Baja (40-
servicio | estandares de exigencia que | elementos tangibles, 56)
cubren la suficiente | fiabilidad, capacidad de Capacidad de |» Apoyo 11 Media (57-
satisfaccion de diferentes | respuesta, seguridad vy respuesta e Servicio 12 -13-14 74)
clientes. Lo cual se afirma, al | empatia. Alta (75-
considerar a la calidad de e  Habilidades 15-16 - 17 91)
servicio como el resultado del Seguridad v Conocimientos Muy alta
juicio propio del consumidor 18 — 19 (92-110)
en base a la experiencia y la .,
capacidad general del ° g;?gg:;rl]iza da 20— 21
SENVICI0- Empatia e Interés hacia el
usuario 22

Las dimensiones e indicadores de calidad de servicio fueron propuestas segun Arellano (2017) al presentar el Modelo
SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)




Variable Definicién conceptual Definicion operacional | Dimensiones Indicadores items Escala de
medicion
Tipo de tecnologia 01-02
Innovacion Mejora continua 03-04
Nivel de efectividad 05 - 06
Segun Gutiérrez y De la| La variable Nuevas soluciones 07 -08
Vara (2013) la | competitividad se Adaptabilidad all 09-10 Ordinal
competitividad es  la | considerara una cambio Muy Baja
Competitividad | capacidad de una entidad | categoria de tipo | Agilidad Rapidez de respuesta 11 (20-35)
empresarial en la | cualitativo al medirse por | comercial Nivel de eficacia 12 Baja (36-
generacion de valor hacia | escala Likert - ordinal, y Nivel de flexibilidad 13- 14 Medsii)(SZ-
un usuario y sus propios | por medio de sus Bienestar del usuario 15— 16 67)
proveedores, y siempre en | dimensiones, como; L, Alta (68-
mejores condiciones que | innovacion, agilidad Creacion de S:;(;Lutzfz reclamoze o Mu?i;“a
sus competidores. comercial y creacion de | |, . Maximizacion de | 18-19 (84-100)
valor. bienes
Reduccién de 20
procesos

Las dimensiones e indicadores de competitividad fueron propuestas por Porter (2002)




Anexo 02: Instrumentos de recoleccién de datos

CUESTIONARIO PARA DESCRIBIR LA CALIDAD DE SERVICIO
ESTIMADO/DA.
El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar informacion para el Trabajo
de Investigacion de Post — Grado, Maestria en Administracion, de la Universidad
César Vallejo. Estableciéndose, para cada una de ellas, preguntas que permitan
recaudar la informacién necesaria para el presente estudio. Recordando, que la
informacion suministrada por Usted es de caracter confidencial y Unicamente con

fines académicos.

Recuerde que para estas afirmaciones no hay respuestas correctas o
incorrectas, por favor responda sinceramente cada afirmacion, y no
olvide marcar solo una opcioén en cada afirmacién

Totalmente Ni de acuerdo

En ) Totalmente
en ni en De acuerdo
desacuerdo de acuerdo

desacuerdo desacuerdo

1 2 3 4 5

Valoracién

DIMENSION

ITEMS

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

1. La empresa Megacable HC tiene unas
instalaciones en condiciones para permitir que
Su servicio tenga una buena cobertura.

2. La empresa Megacable HC posee
elementos de servicio adecuados (antena,
routers, decodificador) en buen estado.

3. Considera que Megacable HC tiene un buen
protocolo de seguridad para emergencias
cuando hay fallos en el servicio.

4. El uso de la tecnologia por parte de
Megacable HC es caracteristica esencial de
Sus servicios.

5. El nivel de preparacion de los profesionales
de atencion al cliente y los técnicos, es
adecuado y cubre sus expectativas.

ELEMENTOS TANGIBLES

6. La informacion suministrada por los medios
de publicidad de la empresa de
telecomunicaciones Megacable HC permiten
gque el servicio tenga mejor alcance vy
demanda.




FIABILIDAD

7. La empresa Megacable HC tiene Ila
capacidad de mantener la calidad de sus
servicios desde el primer momento.

8. Existe cuota de responsabilidad por parte de
los técnicos de la empresa de
telecomunicaciones Megacable HC para
corregir errores en la cobertura o en la sefal, a
la brevedad.

9. Los profesionales de Megacable HC
informan de todo tipo de promociones
adecuadamente y de forma puntual.

10. La empresa Megacable HC vy sus
trabajadores ejecutan todo proceso de
atencion al cliente en el tiempo pactado.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

11. El personal de servicio de Megacable HC
atiende de inmediato a sus llamadas.

12. El servicio de la empresa Megacable HC es
personalizado.

13. Los horarios de atencién de Megacable HC
para hacer Illamadas de consultas son
cdmodos y adecuados para usted.

14. La atencion al cliente en las oficinas de
Megacable HC es muy bueno.

SEGURIDAD

15. Las habilidades técnicas de los
trabajadores de Megacable HC son de su
aprobacién.

16. Los trabajadores del servicio técnico de
Megacable HC tienen una habilidad natural
para generar una buena experiencia en su
funcion.

17. La empresa Megacable HC es capaz de
otorgar garantia a sus usuarios mediante su
servicio.

18. Los encargados del servicio de Megacable
HC desde su percepcion cuenta con amplia
capacidad de conocimientos.

19. El servicio de Megacable HC se brinda
mediante un trato amable, educado y con
respeto.

EMPATIA

20. El personal de servicio de Megacable HC
reconoce sus necesidades y se esfuerza para
satisfacerlas.

21. Le tienen paciencia siempre que hace
consultas a las oficinas de Megacable HC, ya
sea por llamadas o en presencia.

22. La empresa Megacable HC se antepone a
lo que usted pueda llegar a necesitar.




FICHA TECNICA

DATOS INFORMATIVOS

. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

. Nombre del instrumento: Cuestionario “Calidad de Servicio”
. Autor original: Ninguno

. Forma de aplicacién: Colectiva

. Medicion: Nivel de la Calidad de Servicio

o O A W DN B

. Administracion: Usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa

7. Tiempo de aplicacién: 10 minutos

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Describir la calidad de servicio de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento es sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican
Hernandez et al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si
los enunciados estan bien definidos en relacion con la tematica planteada, y
si las instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusién al
desarrollar la prueba. Para la validacion se emplearon como procedimientos
la seleccion de los expertos, en investigacion y en la tematica de estudio. La
entrega de la carpeta de evaluacion a cada experto: cuadro de
operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinidén; mejora de
los instrumentos en funcion a las opiniones y sugerencias de estos expertos.
Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de calidad de servicio, se
aplica una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los
procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al.
(2014); el calculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue a= 0,00,

resultado que a luz de la tabla de valoracion e interpretacion se asume como



una confiabilidad excelente, que permite determinar que el instrumento

proporciona la fiabilidad necesaria para su aplicacion.

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,966 22

V. DIRIGIDO A:
15 usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

de Santa.

V. MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

VI. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento referido presenta 22 items con una valoracion de 1 a 5 puntos
cada uno (Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni de acuerdo ni
en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo = 5); los cuales
estan organizados en funcién a las dimensiones de la variable calidad de
servicio.

La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los
enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados,
de la escala de estimacién serdn organizados o agrupados en funcion a la

escala establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Elementos tangibles 1,2,3,4,5, 6,
Fiabilidad 7,8,9, 10,
Capacidad de respuesta 11,12, 13, 14,
Seguridad 15, 16, 17, 18, 19,
Empatia 20, 21, 22




PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de A nivel de las dimensiones

Niveles _
variable D1 D2 D3 D4 D5

Muy alta 92-110 25-30 17-20 17-20 21-25 13-15

Alta 75-91 20-24 14-16 14-16 17-20 10-12
Media 57-74 16-19 10-13 10-13 13-16 8-9
Baja 40-56 11-15 7-9 7-9 9-12 S-7

Muy baja 22-39 6-10 4-6 4-6 5-8 3-4




CUESTIONARIO PARA ANALIZAR LA COMPETITIVIDAD

ESTIMADO/DA.

El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar informacion para el Trabajo
de Investigacion de Post — Grado, Maestria en Administracion, de la Universidad
César Vallejo. Estableciéndose, para cada una de ellas, preguntas que permitan
recaudar la informacion necesaria para el presente estudio. Recordando, que la
informacion suministrada por Usted es de caracter confidencial y Unicamente con

fines académicos.

Recuerde que para estas afirmaciones no hay respuestas correctas o
incorrectas, por favor responda sinceramente cada afirmacion, y no olvide
marcar solo una opcion en cada afirmacién

Totalmente Ni de
En . Totalmente
en acuerdo nien De acuerdo
desacuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
1 2 3 4 5
_ Valoracion
Q So| € s8] g |2
0 . 0P s |[Bg| E [Te)
zZ ITEMS £90| 3 | %2l § |EB
Ll o 3 < o ® 3] [
= 0 s Q IS ==
= s8] S |82 8 |g°
a °e°|l 5 |=6 e

1. La empresa Megacable HC utiliza equipos
informaticos con software para desarrollar un
servicio mas eficiente y rapido.

2. Considera que la empresa Megacable HC
emplea maquinaria y elementos innovadores
(routers, antena, decodificador).

3. La empresa Megacable HC siempre trata de
efectuar cambios positivos en su servicio a favor
del cliente.

4. Considera que los trabajadores de la empresa
Megacable HC siempre tienen algo nuevo que
aportarle, como informacién o conocimientos.

5. El personal de atencion de Megacable HC es
capaz de cumplir con sus funciones empleando los
recursos que tienen a disposicion, facilitando la
atencion.

6. Los técnicos de Megacable HC siempre
mantienen la misma presentacion y resultado en
Sus servicios.

INNOVACION




7. La empresa Megacable HC le facilita la misma
eficiencia en la gestion de su servicio por llamada
gue en presencia.

8. Se siente comodo gracias a Megacable HC
realizando cambios o aumento de planes.

AGILIDAD COMERCIAL

9. Considera que el personal de atencion es rapido
en el momento de afrontar nuevas situaciones o
sucesos, adaptandose a esos cambios
inesperados.

10. La empresa Megacable HC ajusta su variedad
de productos y servicios de acuerdo a las
necesidades de sus clientes.

11. Considera que el personal de Megacable HC
atiende con rapidez sus consultas.

12. Considera que gracias a Megacable HC en todo
momento y a cualquier hora del dia ha recibido un
servicio de calidad.

13. Los servicios de la empresa Megacable HC es
ampliamente flexible a sus exigencias.

14. La empresa Megacable HC otorga flexibilidad
en su horario de atencion.

CREACION DE VALOR

15. Se siente satisfecho de haber adquirido los
servicios de telecomunicaciones por parte de
Megacable HC.

16. A pesar de recibir otras ofertas, siempre ha
optado por trabajar con los servicios de laempresa
Megacable HC.

17. La atencion al cliente de Megacable HC
siempre ha soluciona sus reclamos de la mejor
manera, disipando sus inquietudes por completo.

18. La empresa Megacable HC le ofrece
promociones para adquirir mayor capacidad en sus
servicios tanto de cable como de internet.

19. Considera que hasta la fecha por ser cliente
activo de Megacable HC se le ha regalado ciertos
beneficios en su plan que posee.

20. La empresa Megacable HC simplifica
enormemente el proceso de atencién al cliente via
teléfono.
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FICHA TECNICA
DATOS INFORMATIVOS
Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario
Nombre del instrumento: Cuestionario “Competitividad”
Autor original: Ninguno
Forma de aplicacién: Colectiva
Medicidn: Nivel de Competitividad
Administracion: Usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa
Tiempo de aplicacion: 10 minutos

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:

Analizar el nivel de competitividad de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa.

VALIDACION Y CONFIABILIDAD:

El instrumento es sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican
Hernandez et al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si
los enunciados estan bien definidos en relacion con la tematica planteada, y
si las instrucciones son claras y precisas, a fin de evitar confusion al
desarrollar la prueba. Para la validacion se emplearon como procedimientos
la seleccion de los expertos, en investigacion y en la tematica de investigacion.
La entrega de la carpeta de evaluacion a cada experto: cuadro de
operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinién de los
expertos; mejora de los instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias
de los expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, test de competitividad, se
aplica una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los
procedimientos del método Alfa de Cronbach, citado por Hernandez et al.
(2014); el céalculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue a= 0,00,
resultado que a luz de la tabla de valoracion e interpretacion de los resultados
de Alfa de Cronbach se asume como una confiabilidad excelente, que permite
determinar que el instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para su

aplicacion.



Alfa de N de
Cronbach elementos
0,960 20

IV. DIRIGIDO A:

V.

VI.

15 usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

de Santa.

MATERIALES NECESARIOS:

Fotocopias del instrumento, lapiz, borrador.

DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO:

El instrumento referido presenta 20 items con una valoracion de 1 a 5 puntos
cada uno (Totalmente en desacuerdo = 1, En desacuerdo = 2, Ni de acuerdo ni
en desacuerdo = 3, De acuerdo = 4 y Totalmente de acuerdo = 5); los cuales
estan organizados en funcién a las dimensiones de la variable competitividad.
La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los
enunciados (variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados,
de la escala de estimacion seran organizados o agrupados en funcion a la

escala establecida.

DISTRIBUCION DE ITEMS POR DIMENSIONES

Innovacién 1,2,3,4,5,6,7,8,

Agilidad comercial 9,10, 11, 12, 13, 14,

Creacion de valor 15, 16, 17, 18, 19, 20




PUNTAJE POR DIMENSION Y VARIABLE

A nivel de las dimensiones

Niveles A nivel de variable

D1 D2 D3

Muy alta 84-100 34-40 25-30 25-30
Alta 68-83 27-33 20-24 20-24
Media 52-67 21-26 16-19 16-19
Baja 36-51 14-20 11-15 11-15
Muy baja 20-35 8-13 6-10 6-10




Anexo 03: Validez y confiabilidad de instrumentos

TiTULO: Calidad de servicio y competitividad en la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S, A.C. de Santa, 2020

Validez de juicio de expertos

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

‘Opcion de respuesta OBSERVACI |
Criterios de evaluacion S bl
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR KTEae § % |entre fa|entre Ia|entre el |entre el
variable y | dimensié | indicador | ftem y la
; dimensié | n y el |y los | opcién de
& aln Indicador | items respuests
ik L B " 'si[no| si|no|si|no|si]ne
1. La empresa Megacable HC tiene unas instalaciones en
condiciones para permitir que Su SeVIcio fenga una buena X X
cobertura.
2 La empresa Megacable HC posee eementos de servicio X X X
Instalaciones adecuados (antena, routers, decodificador) en buen
estado
3. Considera que Megacable HC tiene un buen profocolo X X
de segurikdad para emergencias cuando hay falos en el
Elementos SeVIto X
langbles Equipos 4_El uso de la ecnologla por parte de Megacatie HC es X X X
tecnalogicos caracteristica esencial de sus senicios
Presentacion | 2 Elnivel de preparacion de los profesionsies de atencion X X X
de trabaadores al clionte y los lécricos, es adecuado y adro sus
Cakdad de expectativas.
SBVIciD Herramiantas 6. La mlormacion suministrada por los medios de
de pubiodad de la empresa de telecomunicaconas X X X
. Megacable HC permilen que e sawvicio tenga megpor
comunicacin alcance y demanda.
7. La empresa Megacable HC btene la capacdad de X X
mantener la cahdad de sus sericios desde el pomer
Grado de momento.
eScarcia 8 Existe cuota de responsabibidad por parte de los lécnicos X x X
de la empresa de ielecomunicaciones Megacable HC para
Fiabddad colTegir ecrores en la cobertura o en la sefial, a la trevedad X
9. Los profesionales da Megacable HC informan de todo X X
Grada de tipo de promociones adecuadamente y de forma puntual X
oficacia 10. La emgpresa Megacable HC y sus trabagadores ejecutan X
todo preceso de atencion al cliente en el lempo pactado




1. £l personal de servico de Megacable HC atiende de
inmediato a sus lamadas

12 El servicio de la empresa Megacable HC es
personal@ado.

13 Los horanos de atencidn de Megacable HC para hacer
flamadas de consultas son comodos y adecuados para

14_ La atencion sl chente en ias chainas de Megacable HC
es muy bueno.

15 Las habidades lecricas de 10 Urabajadores O
Megacable HC son de su aprobacién.

16 Los Fabajadores del servico therco de Megacable HC
tenen una habiidad natursl pars generar una buena
en su funcién,

17 La empresa Megacable HC es capaz de otorgar
garantia a sus usuarios mediants su servicio,

18 Los encargados del senvicio de Megacable HC desde
Su  percepcidn cuents con ampla capacdad de

£l servico Ge Megacable HC se brinda mediants un
trato amable, educado y con respeto.

20. El personal de servicio de Megacabie HC reconoce sus
necesidades y se esfuerza para satsfacerias.

21, Le tenen sempre que hace consultas & las
oficinas de HC, ya sea por lamadas o en

Interés hacia al

Eummﬁnmubuw
pueds legar & necesitar.

x| x| x| X| X X X X X X X X

x| x| X x| X X X X X X X X

Dr. Ridberg Aden Garro Iparraguirre
DNI N° 42002251




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Calidad de Servicio.

OBJETIVO: Describir la calidad de servicio de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

DIRIGIDO A: A los usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : Ridberg Aden Garro Iparraguirre,
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doctor en Administracion.

DNI N° 42002251



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO
TiTULO: Calidad de servicio y competitividad en la empresa de telecomunicaciones Mega Cable HC SAC de Santa, 2020

VARIABLE

Opcion de respuesta

§.
i

ONES Y/0

Totalmente en

Ni de acuerdo ni

Totalmente de
~acuerdo

Kl
L

1

@
g
e

=)

Compettividad

Innovacion

Tipo de
tecnologia

1. La emgresa Megacable HC utiliza equipos informéticos
con software parm desamollar un serwcio mas efclente y
rapedo

2 Considera que la emgresa Megacable HC emplea
maquinaria y clementos nnovadores (rovlers, antena,
decodificador)

Mejora
continua

3 La empresa Megacable HC sempre rata de efectuar
cambios posiEvos en su Sercio a favor del clento

4. Considera que los trabajadores de la empresa
Megacable HC siempre tienen algo nuevo que aportane,
como informacidn o conocimientos.

Nwvel de
electividad

5. Bl personal de atencion de Megacable HC es capaz de
cumplir con sus funciones empleando los recursos que
tienen a disposicidn, faclitande ia atencidn

6. Los técnicos de Megacable HC sempre mantienen la
misma presentacion y resultado en sus sevicos

Nuevas
soluciones

7. La empresa Megacable MHC lo facilita fa misma
eficiencia en la gestion de su servico por llamada que en
presencia.

8. Se siente comodo gracias & Megacable HC realizando
camitxos 0 aumento de planes

comercial

Adaptabiid ad
al cambio

$. Considera que & personal de atencidn es rapido en el
momento de affontar nuevas stuacones 0 SUCEsos,

| adaplandose a esos cambios INesperados

10. La empresa Megacable HC ajpsta su vanedad de
productos y servicos de acuerdo a las necesidades de

sus dientes.

x| X X| X| X X X X X X

x| x| x| x| % X x x x x |e*




Rapidez de 11. Considera que ¢! personal de Megacable HC atiende X .4
respuesta con rapidez sus consultas.
Nivel de 12. Considera que gracas a Megacable HC en todo X X
eficacis momento y a cusiquier hora del dia ha recibido un servicio
de cakdad.
13 Los servicos de la empresa Megacable HC es X X
Nivel de ampliamente flexible a sus exigencias.
fexibilidad 14. La empresa Megacable HC olorga flexbibdad en su X X
horario de atencion.
15. Se siento satisfecho de haber adquirido los servicios X X
Bienestar del | 9% telecomunicaciones por parte de Megacable HC
usuario 16. A pesar de recitar otras ofertas, sempre ha optado por X X
trabajar con los servicios de la empresa Megacable HC.
| Resoluciénde | 17. L atencion al chente de Megacable HC siempre ha X X
conflictos o | soluciona sus reclamos de la mejor manera, disipando sus
Creacion de reclamos inquietiudes por comploto.
valor 18. La empresa Megacable HC le ofrece promociones X X
para adquinr mayor capackiad en sus sarvicios fanto de
Maximzacidn | cable como de intemet.
de bienes 19. Consicera que hasta la fecha por ser cliente activo de X X
Megacable HC se le ha regalado ciertos beneficios en su
gnm
Raduccidn de ‘ummm%md X X
procesos proceso de atencion & chente via teléfono.

Dr. Ridberg Aden Garro Iparraguirre
DNI N° 42002251




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Competitividad.
OBJETIVO: Analizar el nivel de competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

DIRIGIDO A: A los usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
il p ; L
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR 2 Ridberg Aden Garro Iparraguirre.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Doctor en Administracion.

DNI N° 42002251



TiTULO: Calidad de servicio y competitividad en la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Opclon de respuesta ' OBSERVACI |
Criterios de l!"l_l_ Juscion ONES Y/O
ACIONES _
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR Irems 3 |8 |entre la|entre Ia| entre el | entre el
; ; | variable y | dimensié | indicador | item y la
2 | dimensié | n y el |y  los | opcionde
» 28 s n Indicador | items respuesta
AR " | si[no | si|No|si[No|si]ne
1. La empresa Megacatée HC tiene unas instalaciones en
condiciones para permiir que su Senviclo ¥enga una buena X X
coberura
2 La emnpresa Megacable HC posee elementos de servicio X > 4 X
Instalaciones adecusdos (antena, routers, decodificador) en buen
estado
3 Considera que Megacable HC tiene un buen protocolo X X
de seguridad para emergencias cuando hay falos en el
Elementos SEVIco X
langbles Equipos 4 El uso de la tacnologla por parte de Megacabie HC es X X X
lecnolOgicos carackeristica esencial de Sus SeMcCios
Presentacion | 2 B Nived de preparacion de los profesionaies de atencion X X X
o rabagadores al ciente y fos tecnicos, es adecuado y cubre sus
Cabkdad de expectativas. - '
SEVICIO H " 6. Ln nformacion  suministrada  por  los ma_dt0§ de
de publicdad d% la empresa O telecomunicacones X X X
Megacable HC permten que e servico fengs mejor
COMUNCOCION alcance v damainds:
7. La empresa Megacable HC hiene la capacdad de X X
mantener la calided de sus sericios desde el prmer
Grado de momenio
eficencia 8_Existe cuota de responsabikidad por parts de ks l6cricas X X X
de la emprasa de telecomunicaciones Megacable HC pam
Frabfedad coregir erores en la cobertura o en la sefial a la trevedad. X
9. Los peofesionales de Megacable HC informan de todo % X
Grado do tipo de promociones adecuadamente y de forma puntual X
eficacia 10 La empresa Megacable HC y sus trabayadores ejecutan X X
todo proceso de atencion al cliente en el tempo pactado.




11. £l personal de servicio de Megacabie HC atiende de
inmediato a sus famadas.

12 El servicio de @8 empresa Megacable HC es
personalzado.

13 Los horaros de atencion de Magacable HC para hacer
llamadas de consultas son cémodos y adecuados para
usted

14 La atencion al cliente on ias oficinas de Megacable HC
es muy bueno.

15 Las habidades teorcas de los trabajadores ce
Megacable HC son de su aprobacion.

16. Los trabajadores del servicio écnico de Megacabie HC
tienen una habiidad natural para gensrar una buena
€] en su funce

4 empresa HC es capaz de otorgar
garantia a sus usuanos medianie su serviclo,

18 Los encargados del servicio de Megacable HC desde
su  percepcion cuenta con ampla capacdad de
conocimientos

19, £l servicio de Megacable HC se brinda mediante Un
trato amable, educado y con respeto.

20. El personal de servicio de Megacable HC reconoce sus
necesidades y se esfuerza para satisfacerias.

21, Le tenen paciencia siempre que hace consullas a las
oficines de Megacable HC, ya sea por Remadas o en

Interés hoca al

g.&%wmmm':umnbuw
pueda llegar a necesitar.

x| X| X| X! X X X X X X X Xx

x| X x| X X X X X X X X X

Lujé Matos Carrasco
I N.° 18149567



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Calidad de Servicio.

OBJETIVO: Describir la calidad de servicio de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

DIRIGIDO A: A los usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR > José Luis Matos Carrasco.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : Magister en Administracion Estratégica de Empresas.

gé - ’_ﬂug.
/{{Nv(*' 18149567




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO: Calidad de servicio y competitividad en la empresa de telecomunicaciones Mega Cable HC SAC de Santa, 2020

Criterios de evaluacion s
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR H entre la | entre la | entre ol | S &
' variable y | dimensio | indicador | oo Y 0
) I dimensié | n y el |y los el
: 49 X n indicador | items “
2 si Si [ No | Si | No | Si | No
1. La emgresa Megacable HC utiliza equipos informatcos
con software para desanaliar un senacio mas eficiente y X X
Tipo de |_répido. X
tecroiogia 2 Considera que la emgeresa Megacable HC emplea X X
maquinana y eementos nnovadoras (routers, antena,
decodificador).
3. La empresa Megacable HC ssampre rata de efectuar X X
Mejora cambeos posIBVoS en su semicio a favor del clente, X
continua 4 Considera que los lrabayadores de la empresa X X
Megacable HC siempre tienen algo nuevo que aportarie,
Innovacdn comoa Informacibn o conocimientos. X
5 Bl personal do atencion de Megacable HC es capaz do X X
Mwvel de qunvlir con suAsAfunciorysvs empleando los 18Cursos que X
Competiividad efecividad tienen a disposiodn, facitando la atencion.
6. Los tecnicos de Megacable HC sempre mantensn la X X
misma presentacion y resullado on Sus senvidos
7 La empresa Megacable HC le faclita @& misma X X
eficioncia en la gestion de su servico por llamada quo en
Num pmm'-' x
SORUCIoNES |5 "< e siante comodo grackas a Megacable HC reslizando X X
cambios o aumento de planes.
9. Considera que o personal de alencidn es r@pdo en o X X
momento de affontar nuevas situaciones 0 SUCESOS,
Agtidad Adaptabitidad | adapiandose a esos cambios inesperados.
comercial al cambio 10. La empresa Megacable HC apsta su vanedad de X X X X
productos y servicos de acuerdo a las necesidades de
Sus chient




Rapidez de | 11. Considera que of personal de Megacable HC atiende X X
respuesta con rapidez sus consultas,
Nivel de 12 Consdlers que gracies a Megacable HC en todo X X
Scecia momento y a cualquier hora del dia ha recibido un servicio
13 E servicios de la empresa Megacable HC es X X
Nivel de ampliamente flexible a sus exigencias.
fexibilidad 14. La ampresa Megacable HC olorga flexbibdad en su X X
horario de atencién
15 Se siente satisfecho de haber adquindo 105 Senicios X x
Blenestar del de lefecomunicacionas por parte de Megacable HC.
usuano 16 A pesar de recibir otras oferias, slempra ha optado por % X
trabajar con los servicios de la empresa Megacable HC,
Resolucion de | 17. La atencion al chente de Megacable HC siempre ha X X
confictos © | soluciona sus reclamos de la mejor manera, dsipando sus
Creacion de  |..feclamos 2
valor La empresa HC le ofrece promociones X X
para adquinr mayor capacidad en sus servicios tanto de
Maximizacion | cable ode
de bienes 18. Considera que hasta la fecha por ser cliente activo de X X
Megacable HC se le ha regalado ciertos beneficos en su
Reduccitn de | 20 La empresa Megacable HC simpiifica enormemente el X X
procesos proceso de atencidn al cliente via teléfono.

Lujé Matos Carrasco
| N.° 18149567



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Competitividad.
OBJETIVO: Analizar el nivel de competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

DIRIGIDO A: A los usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X
NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : José Luis Matos Carrasco.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR - Magister en Administracion Estratégica de Empresas.

NV<.° 18149567




TiTuLO: Calidad de servicio y competitividad en la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

DR O TeRe "OBSERVAC
Criterios de evaluacion ool
‘ . ACIONES
VARIABLE | DIMENSION | INDICADOR 28 g | ¥ lentre la|entre la| entre el  entre e
, P | variable y | dimensié | indicador | item y la
2 E3|dimensié (n y el |y los | opcion de
Y 2| n indicador | items respuesta
z Sl | No | Sl | No | SI | No | Si |No
1 La empresa Megacable HC tene unas instalaciones en
condiciones para permitir que su servicio fenga una buena X X
cobertura.
2 La empresa Megacable HC posee dementos de servicio X X X
Instalaciones | adecuados (antena, routers, decodificador) en  buen
estado.
3. Considera que Megacable HC tiene un buen protocolo X X
de segurdad para emergencias cuando hay fallos en el
Elementos Senvica X
tangibles Equipos 4_El uso de la locnologia por parte de Megacable HC es X X X
tecnologicos caracteristica esencial de sus senCios.
F 5 El mivel de preparacion de los profesionales de atencion X X X
;m al clente y los técrecos, es adecuado y cubre sus
Calidad de ;ﬁPt:dNaB
savicio . : niormacion  suministrada  por los medios de
Hommentas | publiodad de 1 empresa Go  lelecomuricaciones X X X
e Megacable HC permdlen que o sarvicio lenga mejor
alcance y demanda
7 la empresa Megacable HC bene la capacdad de X X
mantener 2 calidad de sus servicios desde ol prmer
Grado de momento.
aficencia 8 Ewste cuota de responsabibdad por parte de los técnicos X X X
de la empresa de lelecomunicacionss Megacable HC para
Frabiidad comegit enores on la coberlura o on la sefial, a la brovedad. X
9 Los profesionales de Megacable HC informan de todo X X
Grado de tipo de promociones adecuadamente y de forma puniual X
eficacia 10. La empresa Megacable HC y sus trabagjadores eecutan X X
todo proceso de atencion al cliente en el tempo pactado




11, £l personal de servico de Megacable HC abende de
inmadiato a sus famadas.

12 El servico de la empresa Megacable HC es
personalizado.

13, Los horanos de atencion de Megacabdie HC para hacer
l-udud- consultas son comodos y adecuados pora

14 umaunmum«umu.m
es muy bueno.

15 Las habildades técricas de los trabajadores de
Megacable HC son de su aprobacion.

16. Los trabajadores del servicio técnico de Megacable HC
tenen una hablidad natural para generar una buena

en su funcién
%; ummmumhw

pgarantia a sus Usuanos mediante su servicio.

18. Los encargados del servico de Megacable HC desde
su percepcdn cuenta con amplla capacdad de
|_conocimientos.

19, B servico de Megacable HC se brinda mediante un
trato amable. educado y con respefo.

20. El personal de senicio de Megacable HC reconoce sus
necesidades y se esfuerza para satisfacerias.

mummmumam.h
oficinas de Megacable HC, ya sea por Hamadas o en

Interés hacia al
USUanO

. La empresa Megacable HC se antepone a lo que usted
pueda llegar a necesitar.

x| X X X| X X X X X X X X

x| X X| X| X X X X X X X X

[/\‘Io/

Roberto Carlos Fiestas Flores
«DNI N2 18744141




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTOQO: Cuestionario de Calidad de Servicio.

OBJETIVO: Describir la calidad de servicio de |la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

DIRIGIDO A: A los usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente

Regular

Bueno

Muy bueno

Excelente

X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

‘/,/ ‘
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—

Roberto Carlos Fiestas Flores.

S
<~DNI N.° 16744141

Magister en Docencia Universitaria e Investigacion Pedagdgica.




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TiTULO: Calidad de servicio y competitividad en la empresa de telecomunicaciones Mega Cable HC SAC de Santa, 2020

VARIABLE

Opcion de respuesta

|

_ONES Y/O

Totalments on

Ni de acuerdo ni

De acuerdo

i

d

|

i
i

:

‘?
E’

|

-
$52

i

g ¥

Competitividad

nnovacon

Tipo de
tecnologia

1 LamesaMeganﬂleHCuhlmaequpcslmmtaws
con software para desarmollar un servicio mas eficienie y

f ¢

2 Considera gue |la empresa Megacable HC empiea
maquinana y elementos innovadores (routers, antena,
decodficador).

Mejpora
continua

3. La empresa Megacable HC sempre trata de efectuar
cambios positivos en su semicio a favor del chente

4. Considern que los Imbajadores de la empresa
Megacable HC siempre tienen algo nuevo que aportarie,
como miomacion o conocimienios .

el de
efectividad

5. El persona de alencadn de Megacable HC es capaz do
cumplir con sus funciones empleando los recursos que
tienen a dsposioon, facltando la atencdn.

6. Los tecnicos de Megacable HC sempre mantanen la
misma presentacion y resultado on Sus senVicos.

Nuevas
soluciones

7. tLa empresa Megacable HC le faclita | msma
eficiencia on ks gestion de su servico por Bamada que en
prasencia

8 Se siente comodo gracias a Megacable HC realizando
cambios 0 aumento de planes.

Agiidad
comercial

Adaptabeiiad
al cambeo

9. Considera que el personal de atencdn es @pkio on of
momento de affordar nuevas sAUAGIONeS 0 SUCESOS,

adaptancose a esos camines inesperados.

10. La empresa Megacable HC austa su vanedad de
productos y servicios de acuerdo a las necesidades de

sus clientes

> x| X x| % x X x xxsg"

i x| X x| x x| x x x x |e®




Rapidez de 11. Considera que el personal de Megacable HC abende X X
respuesta con rapidez sus consultas.
Nivel de 12. Considera que gracias a Megacable HC en lodo b 4 X
olcacs momento y a cualquier hora del dia ha recibido un servicio
de calidad.
13, Los servicios de W empresa Megacable HG es X X
Nivel de ampliamente fliexible a sus exigencias.
flexibilidad 14, La empresa Megacable HC otorga fexibdidad en su X G
horario de atencion.
15. Se siente satsfecho de haber AdQUINGo 108 S0MVIGIOS X X
Bienestar de| | 0€ telecomunicaciones por parte de Megacabie HC.
usuano 16. A pesar de recibir ofras ofertas, siempre ha optado X %
trabagar con los servicios de la empresa Megacable HC,
Resolucion de | 17. La atencion al ciiente de Megacable HC siempre ha X X
confictos 0 | soluciona sus reclamos de la mejor manera. disipando sus
s 1 empresa Megacable HC le ofrece promociones X X
e para adquinr mayor capacidad en sus servicios tanto de
Maxmizacn | cable como de internet
debienes | 19, Considera que hasta a fecha por ser cliente aciivo de X X
Megecable HC se le ha regalado ciertos beneficios en su
Reduocin de La empresa Megacable HC simpifica enormements el X X
procesos proceso de atencidn al clente via teléfono.

4

/ e fo ,/l:' >

Roberta/Caflos Fiestas Flores
«DNI N.° 16744141




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de Competitividad.
OBJETIVO: Analizar el nivel de competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa.

DIRIGIDO A: A los usuarios activos de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno Excelente
X

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EVALUADOR : Roberto Carlos Fiestas Flores.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR ~ Magister en Docencia Universitaria e investigacion Pedagégica.
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Confiabilidad del instrumento

Analisis de confiabilidad del instrumento de Calidad de Servicio

N* ENCUESTADO 1 1 2 3 4 s | s | v ] s ] s ] w | u 12 13 u | s | w | uw | s | 20 21 a2 L

1 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 a0
z 4 5 4 1 5 3 4 5 5 3 4 5 5 1 3 4 5 4 4 4 1 s [ o
5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 T o
4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 5 5 1 1 4 4 3 3 4 3 5 [ s
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s P o
[ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 s Fom
7 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 T
& 4 4 5 1 1 1 2 4 4 4 2 4 1 1 1 4 3 4 5 4 1 : [ o
] 3 3 2 3 2 3 2 4 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 [ e
10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 s F s
[ 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 s [ s
4 5 5 1 1 3 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 4 5 s Fom

4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 T s

4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 4 4 1 s [ s

5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 s ot
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18 hwﬁn El presente cileulo corresponds 3 un instrumente de 22 preguntas y s« realizé a una muestra piloto de 15

personas, con una erealy de likert de 13 5, desde la categeria 'Totalmente en desacuerde™ hasta la
categoria "Totalmente de acuerde”, of orden oz indistinto, pueden hacerlo en el orden contrario, of cdloula

A’ ) l 'J: > ﬂ,q excelente serd ¢l mismo
a=—— |=—|
K- Vi l >08 bueno LEYENDA DE CODIGOS
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0,5 malo

<=0,5 inaceptable




Andlisis de confiabilidad del instrumento de Competitividad
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Anexo 04: Calculo del tamafio de la muestra

Poblacién: Segun la informacion confidencial suministrada por parte del
departamento de gerencia y administracion de la empresa de
telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. sobre su base de datos de clientes,
se identificé un total de 1 820 usuarios activos, donde 874 usuarios radicaban en

la localidad de Santa, y en la localidad de Coishco unos 946 usuarios.

Ahora para establecer la muestra se tuvo que aplicar la formula de la muestra
sobre el pleno conocimiento del tamafio de la poblacion o cominmente conocida
como poblacion finita. La unidad de analisis fueron los usuarios activos en el
servicio de telecomunicaciones de la empresa de las localidades de Santa y
Coishco; y el tipo de muestreo empleado fue el muestreo probabilistico aleatorio
simple, ya que se reconocié que todos los miembros conformantes de la
poblacién de investigacion tuvieron la oportunidad de formar parte de ese total

muestral.

Calculo de la muestra:
Doénde:

N = n° poblacién

N = n° muestra

Z = grado de confianza 95%
E = error de estimacion 5%
P = proporcién de éxito 0,5
Q = proporcién de error 0,5

N= 1820 Usuarios activos

NXZoc/ZZXPXQ
(N—l)XE2+Zo</22xP><Q

n

1,820 x 1,962 x 0,5 x 0,5

N = 1820-1)x 0,052+ 1,962 % 0,5 X 0,5

n=317,35

n =317 usuarios activos



Anexo 05: Autorizacion de la Institucion donde se aplicé la Investigacion

Afo de la Universalizacién de la Salud"

Santa, 20 de Junio del 2020

Asunto: Carta de Aceptacion

Estimado(a):

Dra Rosa Maria Salas Sanchez

JEFA DE LA ESCUELA DE POSGRADO
UCV CHIMBOTE

Reciba un cordial y respetuoso saludo, por medio de la presente, nos es muy grato informaries sobre
la ACEPTACION Y AUTORIZACION de la aplicacitn del instrumento de Investigacion a los usuarios
de MEGACABLE HC SAC Empresa de Telecomunicaciones, por parte de la Bach. LADERO
MORENO MILAGROS JESUS, cuyo trabajo de investigacion lleva por titulo “Calidad de Servicio y
Competitividad en la Empresa de Telecomunicaciones MEGACABLE HC S.A.C de Santa,
2020".

HILDER YONI VILLACORTA HERRERA
GERENTE GENERAL
R.U.C 20604455228




Anexo 06: Base de Datos

CALIDAD DE SERVICIO

VIid0931vD

TOTAL
, SUMA

90
92

99
82

108
110
104
83
63
108
89
98
88
88
79
88
90
86
104
93
90
89
110
63

<
=
=2
%]

13
12
13
10
15
15
14
10
11
15
11
14
12
12
11
12
12

14
12
13
11
15
11

EMPATIA

oldvnsn
13 VIOVH S3Y31NI

vavzITmvNOosd3d
NOION3LVY

21

20

SUMA

19
20
21
18
25

25

25
20
16

24
20
23
19
20
17
20
20
20
25

22
19
20
25
16

SEGURIDAD

SOLN3INIDOONOD

19

18

s3avainavH

17

16

15

SUMA

17
18
19
18
20
20
19
14
11
20
17
18
16
16
14
16
16
15
19
17
17
17
20
11

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

OIDINY3S

14

13

12

OAOdV

11

SUMA

16
17
18
15
18
20
18

14

19
17
18
15
16

14
16
16
18
18
17
16
15
20

FIABILIDAD

VIOVOI43 0Avdo

10

09

VION3IOI43 OdVvdo

08

07

<
=
=)
%]

25
25
28
21

30
30
28
25
16
30
24
25
26
24
23
24
26
26
28
25
25
26
30
16

ELEMENTOS TANGIBLES

NOIOVOINNNOD
3d SVINIINVIA3IH

06

S3J0AVIvavdL
3d NOIOVLIN3ISIdd

05

SO2I90TONDIL SOdINO3

04

SIANOIDVIVLSNI

03

P.

01

Variable

Dimensioén

Indicadores

Items /
Encuestado

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
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3. RESUMEN

La presente investigacion estableci6 el objetivo general de determinar la relacion
entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa de
telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020. Un estudio de tipo
aplicada, nivel correlacional — simple, y con disefio no experimental — transversal.
La muestra estuvo compuesta por 317 usuarios activos, a quienes se les asigné
dos tipos de cuestionarios. Los resultados identificaron, un coeficiente Spearman
de 0,974 una relacion positiva muy fuerte entre las variables. Las conclusiones
a nivel descriptivo fueron que la calidad de servicio y competitividad obtuvieron
un 40% y 43% en niveles deficientes respectivamente; ademas 46% en niveles

excelentes para ambos casos.
PALABRAS CLAVES: Calidad, Servicio, Competitividad, Respuesta, Tangibles.

4. ABSTRACT

This investigation established the general objective of determining the
relationship between the quality of service and the competitiveness of the
telecommunications company Megacable HC S.A.C. de Santa, 2020. An applied-
type study, correlational level - simple, and with a non-experimental design -
cross-sectional. The sample was made up of 317 active users, who were
assigned two types of questionnaires. The results identified a Spearman
coefficient of 0.974, a very strong positive relationship between the variables. The
descriptive conclusions were that the quality of service and competitiveness
obtained 40% and 43% in deficient levels respectively; also 46% at excellent

levels for both cases.

KEYWORDS: Quality, Service, Competitiveness, Reply, Tangible.
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5. INTRODUCCION

En el actual proceso evolutivo del sector de telecomunicaciones, se ha identificado
un escenario de alta competencia, segun la agencia Data Center Dynamics de
México, se expresaron los nuevos enfoques que la estructura o disefio de redes de
las telecomunicaciones experimentan, y a los que deben adaptarse para ser
competitivos. Pese a estas consideraciones, a nivel nacional segun el portal de
noticias el Economista Ameérica, en el primer semestre del 2019 hubo registro de
poco mas de 8,000 interrupciones, donde el 47% se dieron a partir de cortes de

energia eléctrica en las centrales de abastecimiento (elEconomista América, 2019).

Una vez identificado una problematica seria dentro de esta industria, a nivel local,
se cuenta con la presencia de la empresa Megacable HC S.A.C., la cual a pesar de
ostentar una gran acogida dentro de los distritos a preferencia de los precios y la
practicidad de su conexién del servicio, el poco control sobre el servicio técnico y
las temporales fallas que ha presentado la central de abastecimiento le ha
reportado a la empresa en sus ultimos periodos una importante pérdida de usuarios,
gue optan por dar de baja el servicio, lo cual afecta considerablemente a su flujo de
ingresos. Por ello se formuld la siguiente pregunta de investigacion, ¢Cual es la
relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de la empresa de

telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de Santa, 20207

La investigacion se justifica en el entorno social, mostrando como la calidad de
servicio se expresa en diferentes perspectivas para lograr cubrir potenciales vacios
de satisfaccion. Como implicaciones practicas, el estudio pretendié desarrollar un
analisis de dos variables de caracter comercial necesarios dado la evidencia de la
realidad. Finalmente, como utilidad metodolégica la investigacion dentro del
contexto cientifico sirvi6 como potencial aporte de futuros estudios. Ahora se
redacté como objetivo general; determinar la relacion entre la calidad de servicio y
la competitividad de la empresa de telecomunicaciones Megacable HC S.A.C. de
Santa, 2020. Asi mismo como objetivos especificos, describir la calidad de servicio;
analizar el nivel de competitividad; indicar la relacion de los elementos tangibles y
competitividad; establecer la relacion de la fiabilidad y la competitividad; indicar la
relacion de la capacidad de respuesta y la competitividad; establecer la relacién de

la seguridad y la competitividad; e indicar la relacion de empatia y competitividad.



6. MARCO TEORICO

Cérdova (2019) elaboré su investigacion sobre la relacidon de los indicadores de la
calidad de servicio con la competitividad de mypes del sector de restauracion. Se
aplicé un disefio no experimental-transaccional, enfoque cuantitativo y nivel
correlacional. En el estudio se empled una muestra de 199 clientes, a quienes se
les aplicé un cuestionario de 28 items. Las conclusiones aseveraron que el nivel de

calidad de servicio es 83% bueno, y el nivel de competitividad fue 81% bueno.

Medrano (2017) desarrollo su investigacion con el interés de medir la competitividad
y la calidad de servicios publicos en el proceso de administracion del Municipio
Provincial de Barranca, y posteriormente asociar ambas variables de estudio y
definir una potencial relacion. Una investigacion deductiva con disefio no
experimental y nivel correlacional. La muestra aplicada fue de 180 trabajadores.
Las conclusiones demostraron que la competitividad y la calidad de los servicios
publicos mantuvieron una relacién positiva alta segin un rango de coeficiente
Spearman de 0.746 y un grado de significancia bilateral de 0.000, de forma que se

termind rechazando la hip6tesis nula de no aceptacion de relacion.

En base a la informacion recolectada Uribe (2011) define la calidad de servicio,
como un medio que refleja las propiedades inherentes de una oferta, que asegura
su perfecta presentacion intangible y cumple con estandares de exigencia que
cubren la suficiente satisfaccion de diferentes clientes. Lo cual se afirma, al
considerar a la calidad de servicio como el resultado del juicio propio del
consumidor en base a la experiencia y la capacidad general del servicio. De esta
manera, identificando una variable importante dentro de los efectos provocados por
el andlisis y la experiencia. La competitividad es la diferenciacién hecha atributo, se
desarrolla cuando dentro de un mercado se demuestra que se puede satisfacer a
un publico méas grande y con buenas ofertas. Para Gutiérrez y De la Vara (2013) la
competitividad es la capacidad de una entidad empresarial en la generaciéon de
valor y satisfaccion en un usuario y sus propios proveedores, y siempre en mejores

condiciones que sus competidores.
7. METODOLOGIA

El tipo de investigacion fue aplicada, el disefio de investigacion fue no experimental-

transversal, correlacional-simple en cuanto al enfoque de investigacion fue



cuantitativo. En cuanto a la poblacion en la presente investigacion fue determinada
a partir de una base de datos real; en la localidad de Santa tuvo un total de 874
usuarios, mientras que en la localidad de Coishco hubo 946. Es asi como se logro
determinar una poblacion de 1,820 usuarios activos. Para la muestra se establecio
a través de la formula de la muestra en donde se obtuvo un total de 317 usuarios
activos, quienes representaron el segmento protagonista de la investigacion y
estuvieron sujetos al proceso de recoleccion de informacion. Mientras que el
muestreo representativo de acuerdo al establecimiento de la poblacion y la muestra
fue el muestreo probabilistico aleatorio simple. Se considera la unidad de analisis
como los usuarios activos en el servicio de telecomunicaciones de la empresa de

las localidades de Santa y Coishco.

La técnica que se manejo en el presente estudio fue la encuesta, adjunto a esta
técnica, se empleé como instrumentos, dos cuestionarios adaptados a las variables
de investigacion. Se valido a través del juicio de expertos para que profesionales
en la tematica contrastaran la veracidad del elemento recolector de datos. En tanto
a la confiabilidad se estableci6 el grado mediante una prueba estadistica
denominada Alfa de Cronbach. El cual obtuvo un 0,966 y 0,96 para la calidad de
servicio y competitividad respectivamente, demostrando que son adecuadas para

su aplicacion.

El investigador se centrd en efectuar toda coordinacién recurrente con la empresa
de telecomunicaciones, para informarle de los intereses del estudio y asi demandar
un permiso formal para la aplicacion de instrumentos. Los usuarios fueron
seleccionados al azar del total de clientes de la empresa que conformaron la
muestra, posteriormente su verificacion fue segun su tiempo de actividad con el
servicio. La informacion adquirida en el proceso de recoleccién de datos fue
destinada al Programa Estadistico SPSS para poder trabajar aspectos estadisticos
significativos de caracter descriptivo e inferencial.

8. RESULTADOS

Se evidencio que a partir de un nivel de significancia de 0.000 menor al 0.05 la
Hipotesis de investigacion pudo ser aceptada. Ademas, el establecimiento de un

coeficiente Spearman de 0,974 contrastd una relacion positiva muy fuerte entre la



calidad de servicio y la competitividad. De esta forma, se afirmé que la calidad de
servicio puede incidir significativamente en el grado de competitividad. Ademas, el
cuestionario establecio que el 39% (123) de los clientes u usuarios activos de la
empresa Megacable HC consideraron que la calidad de sus servicios de
telecomunicaciones fue excelente. En contraposicién un 30% (96) afirmé que

estuvo en total desacuerdo con la calidad de servicio al expresar pésimos niveles.

También se destaco que el nivel de competitividad de la empresa Megacable HC
segun un 38% (119) de los clientes encuestados fue muy alta. Sin embargo, el 29%
(94) de los clientes afirmaron que la empresa en términos de competitividad tuvo
niveles muy bajos. En base a la evaluacion se permitié establecer a partir de un
coeficiente Spearman de 0,954 que existi6 una relacion positiva muy fuerte entre la
dimension elementos tangibles y la variable competitividad. Lo cual fue contrastado
ademas por el nivel de significancia bilateral de 0,000 que al ser menor al 5%, se

determind que el factor de elementos tangibles pudo incidir en la competitividad.

El desarrollo del coeficiente Spearman determino un 0,945 que terminé por
establecer una relacion positiva muy fuerte entre la dimension fiabilidad y la variable
competitividad. Lo cual fue corroborado por el nivel de significancia bilateral de
0,000 que al ser menor al 5%, se pudo afirmar que la fiabilidad fue un factor
instigador en la competitividad. A partir de un coeficiente Spearman de 0,956
mostro que existié una relacién positiva muy fuerte entre la dimensién capacidad
de respuesta y la variable competitividad. Lo cual fue contrastado ademas por el
nivel de significancia bilateral de 0,000 el cual determiné que el factor de capacidad

de respuesta pudo incidir en la competitividad.

Para la dimension de seguridad y la variable competitividad el coeficiente Spearman
mostrado fue de 0,945 que termind por establecer una relacion positiva muy fuerte.
Lo cual fue corroborado por el nivel de significancia bilateral de 0,000 el cual se
pudo afirmar que la seguridad fue un factor instigador en la competitividad. Por
ultimo, se establece que a partir de un coeficiente Spearman de 0,909 existié una
relacion positiva muy fuerte entre la dimension empatia y la variable competitividad.
Lo cual fue contrastado ademas por el nivel de significancia bilateral de 0,000 el

cual determiné que el factor de empatia pudo incidir en la competitividad.



9. DISCUSION

Inicialmente, se identificé en la investigacion de Cérdova (2019) el objetivo de
identificar la relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de empresas
mypes del sector de restauracion, se hallé un coeficiente Rho Spearman de 0,810
qgue evidencid una relacién positiva alta al igual que la actual investigacién con
0,974 afirmando una relacion positiva muy fuerte entre la calidad de servicio y la
competitividad. Asi se adhiere el conocimiento que defiende que todo valor hecho
factor percibido por el publico objetivo permite que una empresa pueda desarrollar
una ventaja competitiva, facilitindole su proceso de diferenciacibn ante la
competencia presente en el mercado, ya que satisface en mayor proporcion las

necesidades reales del consumidor mediante aspectos fisicos e intangibles.

Adjunto a ello, en el estudio de Obregdn (2017) se plasmé la hipétesis de
investigacion sobre la existencia de relacién directa y significativa entre la gestion
de calidad de servicio y el grado de competitividad de las micro y pequefias
organizaciones del sector de maquinaria pesada. Es a partir de tal supuesto
resultado como, se determind un nivel de significancia de 0,000 menor al 5% lo
equivalente a definir un rechazo absoluto de la hipotesis nula, y aceptando asi una
relacion directa y significativa entre la gestion de la calidad de servicio y la
competitividad. Lo cual fue similar a lo determinado en el presente estudio, segun
la hipbtesis de si existio relacion entre la calidad de servicio y la competitividad de
la empresa de telecomunicaciones, donde la significancia asintotica fue de 0,000
afirmando que una mejora significativa en la calidad de los servicios de una

empresa permitia un incremento en sus niveles de competitividad.
10. CONCLUSIONES

1. Enrespuesta a la relacion de la calidad de servicio y el nivel de competitividad
se determiné mediante un coeficiente Spearman de 0,974 una relacién positiva

muy fuerte.

2. Lavariable calidad de servicio desde la perspectiva del usuario, en un 46% tuvo
niveles excelentes y buenos, un 14% de los clientes la califico de regular, y el

40% restante asevero niveles malos y pésimos de la calidad de servicio.



3. La variable competitividad evaluada segun la opinién de los usuarios, en un
46% tuvo niveles muy altos y altos, un 11% de los clientes activos considero
niveles regulares de competitividad, mientras que el 43% afirm6 que en

condiciones de ser competitivo obtuvo niveles bajos y muy bajos.

4. En referencia a la correlacion de dimensiones se identifico que la relacion mas
representativa fue entre la dimension de capacidad de respuesta y la
competitividad, con un coeficiente Spearman de 0,956 y un nivel de
significancia bilateral de 0,000 menor al 5%.
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