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RESUMEN

En la mayoria de las instituciones publicas del Estado Peruano, se adolece del nivel
de atencion que estas tienen con los usuarios; siendo la calidad y distorsién en la
informacion brindada una de las principales causas. Asi mismo, la falta de
utilizacion de canales de comunicacion optimos para ello, hacen que se genere una

problematica a nivel nacional.

La presente investigacion se centrd en el estudio de la gestion omnicanal y la
satisfaccion de los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones. Donde se
propuso el uso de esta practica de gestidon, con el fin de mejorar la percepcion y
satisfaccion de los usuarios luego de realizar una consulta o reclamo en cualquier
de estos canales de atencion; teniendo la misma informacion, que a su vez es
validada, certificada y pegada al marco normativo vigente. A su vez, la utilizacion
de este nivel de comunicacién, genera una mayor eficiencia en la utilizacion de

recursos organicos y materiales.

La omnicanalidad en el Pert se encuentra en vias de desarrollo, principalmente
impulsada en el sector privado, por lo que se recurridé a experiencias en el ambito
Latinoamericano; en donde este tipo de comunicacién se ha desarrollado de una
manera integral y proyectada.

Asi mismo, dentro del sector publico peruano, son pocas las instituciones que
consideran emplear este tipo de comunicacion a sus usuarios; lo que convierte a
esta investigacion en una de las pioneras dentro del sistema publico del Perd;
encontrandose alineado a la transformacion digital que el estado peruano se

encuentra empleando de cara a los proximos afios.

Palabras clave: Omnicanalidad, Servicio al usuario, telecomunicaciones,

transformacion digital.
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ABSTRACT

In most of the public institutions of the Peruvian State, the level of attention that
these have with the users is poor; being the quality and distortion in the information
provided one of the main causes. Likewise, the lack of use of optimal communication

channels for this purpose, generates a problem at the national level.

This research focused on the study of omnichannel management and user
satisfaction. Where the use of this management practice was proposed, in order to
improve the perception and satisfaction of users after making a query or complaint
in any of these channels of attention; having the same information, which in turn is
validated, certified and glued to the current regulatory framework. In turn, the use of
this level of communication generates greater efficiency in the use of organic and

material resources.

The omnichannel in Peru is in the process of development, mainly driven in the
private sector, so we resorted to experiences in Latin America, where this type of
communication has been developed in a comprehensive and projected manner.

Likewise, within the Peruvian public sector, there are few institutions that consider
using this type of communication to its users; which makes this research one of the
pioneers within the Peruvian public system; being aligned to the digital

transformation that the Peruvian state is employing in the coming years.

Keywords: Omnichannel, user service, telecommunications, digital transformation.



l. INTRODUCCION

Las telecomunicaciones en el Per son uno de los sectores mas dindmicos y
de mayor crecimiento en el pais (Cherres,2017), colaborando de manera positiva
al producto bruto interno (PBI) con una participacion del 4.8% en promedio segun
lo reportado en el afno 2020 por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC), tal como se puede ver en la Figura 1.

Asi mismo, segun lo reportado por el érgano supervisor de las telecomunicaciones
en nuestro pais, el sector esta compuesto por 2 subsectores: Telecomunicaciones
y servicios de informacion.

En el afio 2020, a raiz de la pandemia por COVID-19 que asol6 en todo el mundo,
el sector de telecomunicaciones se ha vio afectado directamente, aumentando su
consumo por parte de sus usuarios en un 35% con respecto a su afio antecesor.
Con dicha informacién se resalta la importancia que representa este sector para el
pais en sus distintas actividades, ya sean profesionales, laborales, de ocio o

conocimiento.
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Figura 1: Participacién del sector Telcom en el PBI

Fuente: Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC), 2020

Ante la comprobada importancia del servicio que brindan las empresas de
telecomunicaciones en el pais para los distintos fines que los usuarios puedan

emplearla, la calidad en este servicio tiene que ser un aspecto vital para el



desarrollo del sector y de los usuarios. Sin embargo, este punto en especifico, se
centran las mayores confrontaciones entre las empresas operadoras y los usuarios;
ya sea por no cumplir y/o garantizar el buen funcionamiento del servicio que
ofrecen, acciones no acordadas entre las partes o hasta discrepancias en el pago
por el mismo.

Ante esta situacion cotidiana en el pais, el organismo supervisor cumple un rol
fundamental, dictando normativas de control y fiscalizacién para las empresas
operadoras, dictando normas o directivas hacia las empresas operadoras o
sirviendo de consulta para los usuarios, los cuales pueden elevar sus consultas y/o

reclamos no atendidos dentro de las empresas operadoras.

Si bien es cierto, el organismo regulador y supervisor realiza una funcion
fundamental entre las empresas operadoras y los usuarios, también forma parte del
estado peruano; siendo la atencién al usuario uno de sus puntos de mejora mas
notorios.

Como se dice anteriormente, una de las deficiencias mas acentuadas en las
instituciones publicas en nuestro pais es el servicio que se le brinda al usuario, ya
sea por la burocracia en la que se encuentra el Estado o la calidad de la atencion
qgue los usuarios reciben. La presente investigacién tiene como objetivo analizar
como se aplica la omnicanalidad en la atencién en los usuarios del Organismo

Supervisor de Inversiéon Privada en Telecomunicaciones.

El Perd se encuentra en una inminente transformacién digital dentro del
aparato estatal, cuyo propadsito principal es el mejoramiento de los indicadores mas
importantes del pais (Calderén, 2020). Asi mismo, dentro de esta transformacion
digital, también se considera las comunicaciones de sus distintas instituciones con
el usuario o ciudadano.

En el sector privado, la globalizacién ha hecho que las practicas de gestion de
comunicacién con los clientes y los diversos canales con los que cuentan las
organizaciones se vuelvan en una mirada de 360°; para ello, recurrente a la
omnicanalidad, transformacion digital y la integracion de plataformas de

comunicacion.



El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones se
crea en el afio 1991 mediante el Decreto Legislativo N° 702, pero inicia operaciones
en el afo 1994. Tal como dicta el concepto de su misidn, una de sus principales
funciones de esta institucion del estado es la de velar por la calidad del servicio que
las empresas operadoras brindan a la ciudadania. Para este fin, se cuenta con la
Gerencia de Proteccion y Servicio al Usuario (GPSU) que sirve de nexo entre el
usuario que presenta un reclamo o realiza una consulta sobre su servicio de
telecomunicacion y las empresas operadoras, guiadas por un marco normativo
definido.

La GPSU cuenta con 4 canales de atencién hacia el usuario: presencial, telefénico,
escrito y web, desplegados a nivel nacional en sus distintas agencias o sedes de
atencion. Es en estos canales de atencion en donde se centrara el trabajo de la
presente investigacion; con lo mencionado anteriormente, la omnicanalidad
permitird elevar los indicadores de satisfaccion del usuario, tener una mayor
eficiencia de recursos (tanto organicos como materiales), asi como ofrecer una

mejor y mayor experiencia al usuario con la institucion.

Hoy en dia podemos decir que la poblacién vive una “nueva normalidad”, en
donde imperan los medios digitales, caracterizada por ciudadanos mas inteligentes
e informados (Aubrey y Judge, 2012); que valoran la unificacién y alineacién de la
informacion ofrecida por las organizaciones o instituciones. Informacion concreta,

validada y sin crear retrasos en el objetivo de su consulta o reclamo.

Sabemos que la omnicanalidad es una practica de gestion con los usuarios
gue no se esta empleando de manera recurrente, activa e de manera innovadora
dentro del estado peruano; entonces, ¢,qué referencia podemos tomar sobre el uso
de la omnicanalidad en el Peru y Latinoamérica? Debemos fijarnos en el sector

privado para poder conocer como se esta utilizando.

Las empresas retail, dentro del mercado en Latinoamérica, son las mas
innovadoras dentro del concepto de atencion del cliente, segun indica Fabian L.

Garcia — Vicepresidente de Raddar (Colombia). Segun él, indica que las compafias



desarrollan planes mejoras en la relacion con el cliente mediante distintas iniciativas

que combinan procesos, tecnologia y feedback de los usuarios.

Como se menciona anteriormente, el ejecutivo de una de las consultoras de
investigacion del comportamiento del consumidor méas importantes en Colombia se
refiere al concepto de multicanalidad, que la mayoria de organizaciones en
Colombia (y en nuestro pais) la considera como concepto innovador actualmente.
De acuerdo a Kotler y Keller (2012), se denomina por “multicanalidad” a la
utilizacion de 2 o mas canales de comunicacién con los que cuentan las
organizaciones para poder llegar a sus consumidores. Asi mismo, siguiendo la
misma linea de informacion, Beck y Rygl (2015) reconocen que, considerando estas
nuevas practicas de atencion al usuario o cliente, se pueden llegar a distintos y
nuevos niveles de comunicacion con estos ultimos por parte de las organizaciones.
La existencia de los niveles mencionados anteriormente, ha desencadenado la

aparicion de los siguientes conceptos:

e Multicanalidad
e Canalidad cruzada

e Omnicanalidad

Regresando al ambito del sector publico, especificamente en el organismo
supervisor, la llamada “Omnicanalidad” tiene una aplicacion realista e integral
dentro de la comunicacion de este con los usuarios.

El integrar la informacion de manera eficiente, cualquiera que sea el canal de
atencion, y el usuario obtenga la misma informacion en todo momento sin importar
el recurso gue lo esté atendiendo, haria que los niveles de atencion y percepcion

se eleven notablemente.

1.1. Problema

Uno de los derechos fundamentales como consumidor es recibir un
producto o servicio apropiado y adecuado por el cual se ha realizado un pago
0 acordado un contrato en un plazo definido. Si las empresas que brindan o
comercializan productos o servicios defectuosos, todos los ciudadanos o

usuarios de estos tienen el derecho a ejercer su correspondiente reclamo



ante la empresa o los 6rganos superiores de supervision. A su vez, como
ciudadano y consumidor, otro de los derechos fundamentales que cuentan
es el recibir y acceder a informacion oportuna, suficiente y veraz; siendo este
una plataforma de conocimiento al que tienen acceso todos los ciudadanos

si tuvieran alguna duda o consulta sobre algin tema en particular.

Sabiendo los principales derechos que todo consumidor de un
producto o servicio tienen en nuestro pais, surgen la problematica de esta
investigaciébn. Se ha demostrado, segun estadisticas realizadas por el
organo supervisor en su Ultima evaluacion de satisfaccion de atencion al
usuario, que una de sus principales deficiencias es el nivel de veracidad en
la informacion que sus operadores o colaboradores brindan a las consultas
o reclamos realizados en los distintos canales de comunicacion con los que
cuentan: Call Center, agencias de atencion presencial, redes sociales y
correo electronico.

Ante la situacion mencionada anteriormente, surge el concepto de
omnicanalidad como posible solucion. Pero, ¢qué es la omnicanalidad?
Segun la consultora de negocios, internacionalmente conocida, “Deloitte”, la
omnicanalidad es la estrategia o distintas acciones que conducen por uno o
mas canales de atencion a los usuarios de las organizaciones, a fin de tener
una linea de informacién homogénea e integra. Este tipo de estrategias no
es utilizado en nuestro pais de manera masiva, y en mucho menor medida,

por las instituciones publicas del pais.

Segun lo mencionado anteriormente, y de una manera grafica, se podria
explicar la omnicanalidad de la siguiente manera; tal como se puede notar

en la Figura 2.



OMNICANALIDAD

Figura 2: La estrategia Omnicanal
Fuente: Denis O., 2018

Como se ha mencionado anteriormente, la omnicanalidad surge como
posible solucién ante la problematica planteada anteriormente, resaltando 3
variables principales: comunicacion, transparencia y expectativa. Su
implementacion no implica inversion de mayor grado, pero su consecuencia
si puede ser muy beneficiosa para las instituciones que la empleen. Ante lo
expuesto, la presente investigacion tiene como principal objetivo el estudio
de la relacién de esta tendencia de comunicacion, omnicanalidad, en la

satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones.

1.1.1. Problema general

¢, Como se relaciona la gestion omnicanal con la satisfaccion del  usuario

del servicio publico de telecomunicaciones?

1.1.2. Problemas especificos

Problema especifico 1:
¢,COmo se relaciona la gestion omnicanal con la comunicacién de los

usuarios del servicio publico de telecomunicaciones?



1.2.

Problema especifico 2:
¢, COmo se relaciona la gestibn omnicanal con la transparencia de los

usuarios del servicio publico de telecomunicaciones?

Problema especifico 3:
¢, Como se relaciona la gestion omnicanal con la expectativa de los

usuarios del servicio publico de telecomunicaciones?

Justificacion

1.2.1. Justificacion tedrica

La investigacion se justifica porque hace énfasis en la satisfaccion del
usuario del servicio de telecomunicaciones, dado que estos deben recibir
una informacién fundada en el marco normativo vigente, pero solida desde
el conocimiento que reciba desde cualquier canal de atencion con los que

cuenta la institucion.

Se estudia la teoria del “customer journey” en la variable gestion
omnicanal y el modelo de la disconformidad del usuario en la variable de
satisfaccion del usuario como principales estudios de autores certificados en

esta linea de investigacion.

1.2.2. Justificacion practica

Se justifica en la practica porgue nos ayuda a mejorar el problema que
fue el motivo de la investigacion de la gestion omnicanal y la satisfaccion de

usuario de telecomunicaciones.

Dicho en otras palabras, la investigacion se centra en analizar como
la gestion omnicanal puede garantizar una mejor satisfaccion del usuario de
telecomunicaciones, garantizando que la informacion que reciba por parte

de la institucién publica sea fundada y congruente segun el marco normativo



vigente, pero sin diferenciar el canal por el cual el usuario esté accediendo.
Asi mismo, evaluar el impacto de la implantacion de esta estrategia en el
consumo de recursos, organicos o0 materiales, con los que cuenta la

institucion.

1.2.3. Justificacion social

La investigacion se justifica socialmente, ya que, a través del presente
trabajo de investigacion, se pretende mejorar la estancia que el usuario
percibe por parte de la institucion. Al recibir informacion que no sea confusa,
ni diferente por parte de la institucion, el usuario podra sentir una mayor
confianza que le ayudara a solucionar su reclamo y/o consulta sobre sus

diferentes servicios de telecomunicaciones.

1.2.4. Justificacién metodolégica

La investigacion de justifica metodolégicamente con el propdsito de
manejar de una manera correcta las distintas herramientas de comunicacion
0 canales de comunicacion con el fin de ayudar a generar una atencion al
usuario consistente y confiable, de manera que esta cumpla con las
expectativas que el ciudadano tiene al acudir a la entidad supervisora. Asi
mismo, busca mejorar metodoldgicamente los indicadores de gestidon en la
productividad que la gerencia correspondiente tiene en relacion a la
satisfaccion de los usuarios que solicitaron una consulta a la entidad

supervisora.

1.2.5. Justificacion legal
El presente trabajo de investigacion se justifica legalmente debido que

se basa en los siguientes aspectos legales:

e Texto Unico Ordenado de las Condiciones de Uso de los

Servicios Publicos de Telecomunicaciones



1.3.

1.4.

e Ley de Defensa del Consumidor (y sus modificatorias) (Ley
24.240. Del 13 de octubre de 1993)

Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion de la gestion omnicanal con la satisfaccion del usuario

del servicio publico de telecomunicaciones.

1.3.2. Objetivos especificos

Objetivo especifico 1:
Establecer la relacion entre la gestibn omnicanal con la comunicacion

de los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones.

Objetivo especifico 2:
Establecer la relacidon entre la gestibon omnicanal con la transparencia

de los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones.

Objetivo especifico 3:
Establecer la relacidon entre la gestion omnicanal con la expectativa de

los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones.

Hipotesis

1.4.1. Hipétesis general

Existe una relacion considerable entre la gestion omnicanal en la

satisfaccion del usuario del servicio publico de telecomunicaciones.



1.4.2. Hipdtesis especificas

Hipotesis especifica 1:
Existe una relacion significativa entre la gestion omnicanal mediante
la comunicacion de los usuarios del servicio publico de

telecomunicaciones.

Hipotesis especifica 2:
Existe una relacion significativa entre la gestion omnicanal mediante
la transparencia de los usuarios del servicio publico de

telecomunicaciones.

Hipodtesis especifica 3:
Existe una relacion significativa entre la gestion omnicanal mediante
la expectativa de los usuarios del servicio publico de

telecomunicaciones.
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MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes Internacionales

Herrera Gonzales (2019), presenta una tesis titulada “Importancia de
la omnicanalidad en el sector retail”. Madrid — Espafia. En el trabajo de
investigacion orienta los objetivos a determinar la importancia de las
estrategias omnicanal en el sector retail en Espafa, especificando que su
grupo de estudio son los denominados ‘millenials’. Ademas, de ello, también
indica que la omnicanalidad se marca como un elemento diferenciador frente
a la transformacién digital que se vive en la actualidad. Por ultimo, indican
los diferentes retos que se presentan al momento de la implementacion de
este tipo de uniones en los distintos medios o canales de atenciéon y/o
comunicacién dentro de las organizaciones.

Pardo Diaz (2020), presenta una investigacion titulada “Estudio de la
Omnicanalidad en el comercio minorista colombiano en el marco del
comercio electrénico”. Bogotad — Colombia. En la investigacibn mencionada
se analiza la viabilidad de la implementacién de un canal universal de
comunicacién para los clientes del comercio electronico en Colombia, asi
mismo, la consecuencia comercial que esta estrategia logra con los clientes
de los distintos comercios. Asi mismo, también toca el debate que se vive
actualmente en el pais nortefio sobre la implementacién de una sola via de
fuente de informacion en los distintos canales de comunicacion con los que
cuentan las organizaciones (omnicanalidad) o seguir utlizando la
multicanalidad conocida hasta el momento.

Gutiérrez G. (2015), presenta una tesis titulada “La omnicanalidad y
el estudio de su implantacién en la empresa Chuloo's”. Santander - Espafia.
El trabajo de investigacion realizado consta de la implantacion, a nivel
general en un primer momento, de la omnicanalidad de la empresa
mencionada anteriormente, su viabilidad y factibilidad de desarrollo y como
influiria en sus operaciones de moda, giro de negocio de la empresa. El
objetivo principal consiste en analizar todos los canales de comunicacion que

la empresa tiene, por donde transmite sus valores y servicios, y la posibilidad
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de enfocarlos en una misma via de comunicacion para sus clientes. Como
finalizacion, la empresa podra evaluar la rentabilidad de implementar esta
forma de comunicacion con sus clientes y el potencial que ello significa.
Medina-Molina, C., Rey-Moreno, M., & Perez - Gonzales, B. (2017).
Como menciona en su investigacion realizada para el estado espafiol,
indican que se esta viviendo una transicion hacia el e-gobierno, en donde la
sociedad tiene que aceptar y adaptarse a las nuevas herramientas y
tendencias de la globalizacién en la que vivimos. Si bien es cierto, este
cambio tomara tiempo, el estado debe proporcionar todas las herramientas

para aminorar el tiempo de transicion.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Villalobos Sanchez (2018), presenta una tesis titulada “Relacion entre
la omnicanalidad y la fidelizacién de los clientes retail en Cajamarca — 2018”.
Cajamarca — Peru. EI objetivo principal de la investigacion fue la
determinacién de la relacién entre la omnicanalidad y la fidelizacion de los
clientes. Luego de las distintas evaluaciones realizadas a 291 personas con
un método transversal y correlacional, se llegd a la conclusion que si existe
una relacion positiva entre las variables mencionadas anteriormente.

Lopez Vasquez & Olivera Hospinal & Tinoco Reyes (2018), presentan
una tesis titulada “Satisfaccién del usuario en el marco de la relacion Estado-
Ciudadanos: Politicas y estrategias para la calidad de atencion al
contribuyente en el servicio de administracion tributaria. Lima - Perd. Como
principal objetivo, se da a conocer la relacion entre el Estado y el ciudadano
para luego tener una aplicacion directa en el Servicio de Administracion
Tributaria (SAT) y llegar al resultado del grado de satisfaccion en los
ciudadanos que acceden a sus servicios. Como resultado, se obtuvieron 4
aspectos claves a nivel general con potencial a mejoras: Complejidad de
gestion, atencion del personal, accesibilidad a los procesos y/o tramites v,
por ultimo, infraestructura y tiempo empleado.

Arhuis A. & Campos V. (2016), presentan una tesis titulada “Influencia
de la calidad de servicio en la satisfaccién de los clientes de la empresa

automotriz San Cristébal”. Huancayo - Peru. La investigacién tenia como
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principal objetivo estudiar la influencia de la calidad del servicio dado por la
empresa automotriz San Cristobal en la satisfaccion de sus clientes. Luego
de los diversos métodos de investigacion, se llegd a la conclusion que la
calidad del servicio si influye en la satisfaccidn en los clientes en una relacion
del 82.2%. Con ello, se puede explicar el porqué, los clientes que sienten
mayor satisfaccion con los servicios brindado, presentan una continua

adquisicion de servicios dentro de la empresa mencionada.

2.2. Teorias cientificas y/o académicas

Como se indico anteriormente en la presente investigacion, el fundamento

cientifico y/o académico se base en dos teorias que responden y soportan las

principales variables de estudio: El modelo de la disconformidad del usuario y la

teoria del customer journey.

Modelo de la disconformidad del usuario

Como indica (Set0d, 2004), el modelo de la disconformidad del usuario indica
las distintas expectativas que cuentan los usuarios o clientes antes de
adquirir o probar un producto o servicio. Si estos Ultimos tiene un resultado
menor al esperado, el usuario calificard negativamente; de lo contrario, si
tienen un resultado igual o mayor al esperado, el usuario evaluara
positivamente dentro de su calificacién de satisfaccién; como se muestra en
la Figura 3. Para ello, el modelo se base en 4 variables de estudios:
Expectativas, rendimiento percibido, disconformidad expresada vy

satisfaccion.

Sclescuada [Hecemqidas

| |
| I

Reducido Lona g 1oderancan Elevado

Expectativas

Figura 3: Modelo de disconformidad del usuario

Fuente: Anénimo, 2019
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Teoria del “Customer journey”

Si bien es cierto esta teoria se utiliza para procesos de venta en estrategias
comerciales de diversos giros de negocio con fines de lucro, también se
puede usar su concepto y plasmarlo a la experiencia de un usuario que
realiza o solicita una consulta como usuario. Segun lo mencionado por
(Katherine N. Lemon & Peter C. Verhoef, 2016), el customer journey o “CX”
se da como un viaje ficticio que un usuario experimenta a través de
“touchpoints” (o puntos de contacto), incorporando experiencias pasadas,
asi como factores externos.

La CX se fundamenta desde el deseo del usuario en realizar alguna accion
de consulta o reclamo, el proceso de ejecucion de dicha accion y la post-
accion o respuesta; todo ello como un proceso iterativo y dinamico. Este
proceso o teoria debe servir de guia para poder examinar empiricamente la
experiencia que el usuario siente, asi como para analizar los efectivos que

cada “touchpoints” causa al usuario.
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METODOLOGIA
3.1.

Variables

3.1.1. Gestion Omnicanal

La gestion omnicanal es la actividad de interrelacion entre los distintos

canales de contacto disponibles con los clientes y/o usuarios, con el fin que

la experiencia de comunicacion entre la organizacion y los clientes se

optimice de manera recurrente. (Verhoef et al., 2015).

Dimensiones de la variable

Dimension 1: Integracién

Se define a la integracién como la unificacion sin diferencias entre los
canales de informacién a los que el usuario tendra acceso en su
experiencia e interaccion con la organizacion. Falk et al. (2007).
Dentro de esta definicion, interactian los canales de atencion que la

entidad publica ofrece actualmente para atender a los usuarios.

Dimension 2: Visibilidad

Presentar ante el usuario una opcién pertinente a sus expectativas a
fin de satisfacer sus necesidades. Falk et al. (2007). Es decir, se
presenta la informacion que el usuario espera al momento de realizar
una consulta/reclamo sobre algun servicio recibido en el sector de

telecomunicaciones.

3.1.2. Satisfaccion del usuario

Kotler (2006, p. 10), indica a la satisfaccion del usuario como la

sensacion de placer que experimenta una persona al conseguir el artefacto

gue cumple con las expectativas que tenian anterior a la accion. Ademas,

sefiala que para conseguir lealtad de un cliente la empresa debe

proporcionarle o generarle valor al cliente.
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Dimensiones de la variable

Dimensién 1: Comunicacion

La comunicacion que se enlaza entre el usuario y la organizacion es
un factor importante, no solo en el proceso de postventa sino también
en la sensacion de satisfaccién que el cliente obtiene al final del
proceso; ello es influyente en la intencién de recompra o reutilizacién
del servicio. (Customer, 2015; Citado en Nahuirima, 2015, p. 33). De
cara con lo mencionado, podemos indicar que esta variable es de vital

importancia para los indicadores de la institucion.

Dimension 2: Transparencia

La transparencia de la informacion tiene que ser clara, precisa y de
facil entendimiento; esto con el fin de que el usuario pueda tener toda
la informaciébn necesaria para la toma de decisiones sobre un
producto o servicio. (Customer, 2015; Citado en Nahuirima, 2015, p.
33). Con ello, y alineadas a una normativa vigente, el usuario puede

acceder a informacion veraz.

Dimension 3: Expectativas

Son las ideas 0 esperanza que el usuario tiene antes de recibir un
producto o servicio; de ello depende la sensacion final de usuario y
las acciones que este Ultimo toma en relacién al servicio obtenido.
(Ojeday Quispe, 2017). En conjuncién con las variables mencionadas
anteriormente, las expectativas de los usuarios son altas al momento
de solicitar una consulta o reclamo al organismo regulador, dado que
llega a este ultimo luego de agotar los esfuerzos con la empresa

operadora que presta el servicio de telecomunicacion.
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3.2. Operacionalizacion de variables

La Operacionalizacion de las variables se rigen en la interaccion que estas
cumplen dentro del instrumento de estudio, como con los indicadores inscrito
en cada una de las variables. Asi mismo, muestra los niveles de medicion

como la escala de la misma.

Operacionalizacion de la variable 1 (X): Gestién Omnicanal

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos

# atenciones por Canal 1 Escala de Likert:

Integracion % de participacidn por canal de atencién 235 1 = Nada de acuerdo
% de cumplimiento 4 2T sesacuerdo
o - — = Indiferente
Yo de usabilidad de canal digital (RRSS, Chat) 8 4 = De acuerdo

Visibilidad  |# de atenciones por regién 6,7,10  |5=Muydeacuerdo o
% de penetracién de canal digital (RRSS, Chat) 9 NS/NG = Sino tiene una decision

Tabla 1: Operacionalizacion de la variable 1 (X): Gestion Omnicanal

Operacionalizacion de la variable 2 (Y): Satisfaccion del Usuario

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
% de atencion bien calificada 3.4
Comunicacion |% de atenciones recomendadas 1 Escala de Likert:
# de atenciones seguidas post-atencion 2.5 ; = Eadda de 39“3“‘”
% de confianza percibida por usuario 7.8 et
Transparencia |# de atenciones en promesa de tiempo 6.9 4 = De acuerdo
# de atenciones alineadas a normativa 10 5 = Muy de acuerdo
. # prom. de atencidn por usuario 11,13 MNS/NC = Si no tiene una decisidn
Expectativas :
P NPS ( Net promoter Score) 12,1415

Tabla 2: Operacionalizacién de la variable 2 (Y): Satisfaccion del Usuario

3.3. Metodologia

Método

El método utilizado en la presente investigacion es: Hipotético — Deductivo.
Sabino (2013), el cual indica lo siguiente: “es el procedimiento o camino que
sigue el investigador para hacer de su actividad una practica cientifica” (p.
151). Este meétodo contiene varias fases importantes dentro de su
implementacion: En primer lugar se cuenta con la observacion del suceso a
investigar, luego de ello se crea 1 o varias hipotesis de explicacion dicho
acontecimiento, seguido por la deduccion de las consecuencias segun la
hipotesis y finalmente la verificacion de la verdad de los enunciados

propuestos
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3.4. Tipos de estudio

El tipo de estudio de la presente investigacion es de tipo Béasica. El
cual se conoce como la actividad que esta orientada a la basqueda de
conocimientos y campos de investigacion para muchos propdésitos (Sanchez
y Reyes, 2009.

La investigacion tendra un enfoque cuantitativo, del cual, Hernandez
Fernandez y Baptista (2014), nos manifiestan lo siguiente: “Se usa la
recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias”. Este enfoque nos dara la posibilidad de
llevar una correlacion de la idea que permita formular diversos objetivos y/o

preguntas de investigacion.

3.5. Disefio

En la presente investigacion es de disefio no experimental de corte
transversal, descriptivo correlacional; Hernandez, et al. (2014), En este tipo
de disefio se determina que se realizan sin la manipulacion de variables y en
aquellas que se encuentran dentro de su ambiente natural para poder
analizarlos. Hernandez, et al. (2014). Ademas, nos indica que este tipo de
disefio, no experimental transversal, se encarga de recopilar datos en un
momento dado. El propésito es describir las variables y poder analizarlas en

un momento dado.

Se aplica el disefio mencionado porque se va aplicar el instrumento
en un solo momento dado, generando una reaccion de las distintas variables
en un mismo instante de investigacion. Hernandez, et al. (2014). Distintos
autores manifiestan que el disefio no experimental podria definirse como la

investigacion que se realiza sin ejercer manipulacion a las variables.
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Por ultimo, la investigacion es descriptiva correlacional:

Descriptivo
Este tipo de investigacion sefia que busca describir diversos atributos
mediante perfiles, segmentos o caracteristicas sobre un grupo de

individuos que puedan ser sometidos a un analisis.

Correlacional

La investigacién correlacional indica que ese tipo de disefios
describen relaciones entre dos o mas individuos o categorias en un
momento dado. Asi mismo, también pueden limitarse a establecer
relaciones entre variables sin indicar el sentido de causalidad. Cuando
se limitan a relaciones no causales, se basan en planteamientos o
disefios de hipotesis.

Esto se puede notar en el siguiente gréfico:

Donde:
M: Muestra
V1: Gestion Omnicanal
V2: Satisfaccion del Usuario

r: Correlacién entre V1y V2
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3.6. Poblacién, muestray muestreo

Poblacion
Weiers (2010), plantea que es el conjunto o grupo de elementos
posibles que pueden ser observados o medidos. También conocido, en

ocasiones, cComo universo.

Dicho ello, podemos indicar que la poblacion va a estar conformada
por 1000 personas atendidas en los 3 ultimos meses del afio 2020 por el

servicio publico de telecomunicaciones.

Muestra

La muestra es de tipo probabilistica estratificada, ya que se ha determinado
mediante la aplicacion de la férmula estadistica, dando como resultado un
total de 277 personas atendidas en los 3 ultimos meses del afio 2020 por el

servicio publico de telecomunicaciones.

n = Z* N(p.q)
E2(N-1)+Z%p.q

Doénde:
n: Tamafo muestral
Z?  Nivel
p/q: Probabilidades de éxito y fracaso (valor = 50%)
N: Poblacion

E2: Error seleccionado

En nuestra investigacion, para el calculo de la muestra tenemos lo

siguiente:
Z% 1,96 (95%)
p/qg: 0,5 (valor = 50%)
N: 1000
E2  0,05(5%)
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Por lo tanto:

I 1.96° 1000 0.5 05
0.05°(1000—1) +1.96°- 0.5- 0.5
_ _ 250 - 1.96° _
0.05°(1000—1) +05- 0.5- 1.96°
_ 250~ 1.96°
34579
_ 9604
34570
n=277
Muestreo

Se utilizé el procedimiento de seleccidén aleatorio simple, para seleccionar
los elementos muestrables o unidades de analisis, de tal manera que todos
los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones atendidos en los

ultimos 3 meses tengan la misma probabilidad de ser elegidos.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

En la presente investigacion se ha empleado la técnica de Encuesta para la
recoleccion de datos.

Encuesta

Se define como una técnica de investigacion social perfecta para las distintas
investigaciones, debido a su utilidad, sencillez y objetividad de la informacion
gue se logra obtener.

La informacion es obtenida a partir de la normalizacion de preguntas que se
dirigen a una muestra o parte del total de la poblacién. Las preguntas que se
formulan son base de los indicadores encontrados en el disefio de la

investigacion.
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Asi mismo, el instrumento considerado en la presente investigacion es el

Cuestionario.

Cuestionario
El instrumento que se indica como un conjunto de cuestionamientos o
preguntas disefiadas para generar los datos necesarios para poder generar

informacion relevante a ser usar en una investigacion.

Cuestionario de “Gestion Omnicanal’: Contiene 10 items dirigidos a los
usuarios del servicio publico de telecomunicaciones que recibieron una
atencién por parte de la entidad publica para que pueda ser respondida en
un lapso de 10 minutos como minimo y 15 minutos como maximo. Las
respuestas estan alineadas a una escala de Likert, conteniendo también las

instrucciones de llenado.

Ficha Técnica

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionado de Gestion Omnicanal

Afo: 2020

Monitoreo: Validez mediante juicio experto y la

confiabilidad con el método Alfa de
Crombach
Ambito de aplicacion: Usuarios del servicio publico de

Telecomunicaciones.

Forma de administracion: Individual

El cuestionario esta divido en 2 dimensiones:
Integracién: Se formulan 5 preguntas (items 1,2,3,4,5)

Visibilidad: Se formulan 5 preguntas (items 6,7,8,9,10)

Calificacion (Escala de Likert):
1 = Nada de acuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Indiferente
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4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo
NS/NC = Si no tiene una decision sobre la pregunta realizada

Niveles:
Alto 37 -50
Medio 30- 36
Bajo 24 - 29

Deficiente 10 -23

Cuestionario de “Satisfaccion de Usuario”: Contiene 15 items dirigidos a los
usuarios que recibieron una atencion por parte del servicio publico de
telecomunicaciones para que pueda ser respondida en un lapso de 15
minutos como minimo y 20 minutos como méximo. Las respuestas estan
alineadas a una escala de Likert, conteniendo también las instrucciones de
llenado.

Ficha Técnica

Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionado de Satisfaccion del
Usuario

Afo: 2020

Monitoreo: Validez mediante juicio experto y la

confiabilidad con el método Alfa de
Crombach

Ambito de aplicacion: Usuarios del servicio publico de
Telecomunicaciones.

Forma de administracion: Individual

El cuestionario esta divido en 3 dimensiones:

Comunicacion: Se formulan 5 preguntas (items 1,2,3,4,5)
Transparencia: Se formulan 5 preguntas (items 6,7,8,9,10)
Expectativas: Se formulan 5 preguntas (items 11,12,13,14,15)
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Calificacion (Escala de Likert):
1 = Nada de acuerdo
2 = En desacuerdo
3 = Indiferente
4 = De acuerdo
5 = Muy de acuerdo

NS/NC = Si no tiene una decision sobre la pregunta realizada

Niveles:
Alto 47 - 75
Medio 41 - 46
Bajo 36 - 40
Deficiente  15-35

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Validez

Se refiere al grado que el instrumento puede medir la variable que
estd investigando. Si la variable es lo realmente valida y concluyente
para obtener informacion relevante para la investigacion.

El instrumento utilizado en la variable 1: Gestion Omnicanal y la
variable 2: Satisfaccion del Usuario, han sido sometidas a un juicio de
expertos por especialistas de la Escuela de Post Grado de la
Universidad César Vallejo, dando como resultado que es aplicable el
instrumento, lo cual es beneficioso para el propésito de la

investigacion.

o . o Opinién de aplicabilidad
N Experto Validez % Variable 1 Variable 2
1 B. Pache 100% Aplicable Aplicable
2 L. Quispe 100% Aplicable Aplicable
3 H. Quintanilla 100% Aplicable Aplicable

Tabla 3: Resumen de los informes de juicio de expertos del instrumento de estudio
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Confiabilidad

Se puede deducir que un instrumento es confiable si los resultados

gue produce tienen consistencia entre

las variables que se

interrelacionan. Es decir, se trata de analizar la relacién entre los

resultados obtenidos en las diferentes aplicaciones del instrumento.

Se ha utilizado el coeficiente Alfa de Cronbach, dado que en los

instrumentos mencionados anteriormente se aplica la escala de Likert,

dando como resultado que existe un nivel alto de confiabilidad.

Coeficiente Alfa de Cronbach:

K: El nimero de items
St2: Varianza de la suma de los items
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach
Alfa de Conbrach
Instrumento Alfa de Conbrach basada en elementos N de elementos
estandarizados
Cuestionario Gestion Omnicanal 0.81 0.81 10
Cuestionario Satisfaccion del Usuario 0.79 0.79 19

Tabla 4: Estadisticos de fiabilidad. Programa SPSS v23
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3.8. Métodos de anéalisis de datos

El andlisis de los datos se realizd por medio de estadisticos descriptivos e
inferenciales, para lo cual se elabor6 una base de datos en el programa

SPSS v23 en espafiol.

Estadistica descriptiva

Se ha trabajado con formulas de estadistica descriptiva para resumir la
informacion recopilada en valores numéricos y sacar consecuencias de esa
informacion asi obtendremos medidas de centralizacion (media, mediana
moda) y dispersién (rango, varianza, desviacion tipica).

Esta rama de la estadistica se encarga de recoleccién, clasificacion,
descripcion, simplificacion y presentacién de los datos mediante tablas y
figuras que describan en forma apropiada el comportamiento de informacién

captada.
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Gestion
Omnicanal

V. RESULTADOS
4.1. Resultados Descriptivos

4.1.1. Gestion Omnicanal y Satisfaccion del Usuario

Después de recoleccion de data e informacion a partir de los
instrumentos descritos anteriormente, se procede con el analisis de
los resultados obtenidos. En un primer momento se presentan los
resultados a nivel general de los niveles de las variables de estudio

de manera descriptiva; a fin de poder de probar la hipoétesis tanto

generales como especificas.

Satisfaccion del Usuario

Deficiente Malo Medio Alto Total
n % n % n % n % n %
Deficiente 3 1.08% 10 1.80% ] 3.24% 1 0.36% 23 8.2T%
Malo 16 576% 45 16.19% H 12.23% 15 5.40% 110 39.5T%
Medio 16 576% 58 1N.22% A 11.15% 14 5.04% 120 4317%
Alto 5 1.80% 10 3.60% 8 288% z 0.72% 25 8.99%
Total 40 14.39% 124 44.60% 82 29.50% 32 11.51% 278 100.00%

Tabla 5: Distribucion de frecuencia conjunta entre Gestion Omnicanal y la Satisfaccién del Usuario

Deficiente

Alto > Malo

Medio

Deficiente Malo Medio Alto

Figura 4: Relacion de niveles entre gestion omnicanal y satisfaccién al usuario
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Gestion
Omnicanal

(Integracidn)

Como se puede notar en la Tabla 5 y Figura 4, los usuarios del
servicio publico de telecomunicaciones, tienen una calificacion media-
mala (82.73%) de la gestion omnicanal que reciben por parte de la
institucion y sus distintos canales; ademas de ello, la satisfaccion que
ellos transmiten es media-mala (74.10%) en su mayoria debido a
diversos factores y naturaleza de la atencidén que requieren.

Si analizamos la informacion cruzada entre ambas variables de
estudio, podemos notar que los usuarios se concentran en aquellos
cuya respuesta es media en gestion omnicanal y mala en satisfaccion
de wusuario. Ello podria validar la hipotesis de la presente
investigacion, en donde se indica que si existe una relacién directa

entre la gestibn omnicanal y la satisfaccion del usuario.

4.1.2. Gestion Omnicanal en su dimensiéon de Integracion vy
Satisfaccion del Usuario

Al igual que el andlisis anterior, se evalua la relacion entre las
variables descritas anteriormente, adicionando el enfoque en sus
dimensiones de manera separada. Con ello, podemos identificar

como se comportan dichas dimensiones particularmente.

Satisfaccion del Usuario

Deficiente Malo Medio Alto Total
n % n % n % n % n %
Deficiente 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Malo 6 2.16% 21 7.55% 1 3.96% 4 1.44% 42 15.11%
Medio 10 3.60% 30 10.78% 20 7.19% 9 3.24% 69 24.82%
Alto 24 8.63% 73 26.26% 51 18.35% 19 6.83% 167 60.07%
Total 40 " 1439% 124 " 4460% 82 " 2950% 32 11.51% 278 100.00%

Tabla 6: Distribucidn de frecuencia conjunta entre Gestion Omnicanal en su dimension Integracién y

la Satisfaccién del Usuario

28



Deficiente

Alto > Malo

Medio

Malo Medio Alto

Figura 5: Relacion de niveles entre gestion omnicanal en su dimension Integracion y satisfaccion al
usuario

Como se puede notar en la Tabla 6 y Figura 5, los usuarios del
servicio publico de telecomunicaciones en relacion a la dimensién
Integracidn, tienen una calificacion media-mala (84.89%) de la gestién
omnicanal que reciben por parte de la institucion y sus distintos
canales.

Si analizamos la informacion cruzada entre ambas variables de
estudio, podemos notar que los usuarios se concentran en aquellos
cuya respuesta es media en gestibn omnicanal y media-mala en
satisfaccion de usuario. A comparacion al cuadro general mostrado
anteriormente, en donde interacttan todas las preguntas vy
dimensiones, la dimension Integracion se resalta y se valora de
manera mayormente positiva independientemente, inclusive ya no se

muestra el nivel “Deficiente”.
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(Integracion)

4.1.3. Gestién Omnicanal en su dimensién de Visibilidad y Satisfaccién

del Usuario

En el presente punto de la investigacion, se evalla la relacion entre

las variables descritas anteriormente, enfocando la variable Gestion

Omnicanal en su dimensién Visibilidad.

Deficiente
n %
Deficiente 0 0.00%
Malo 7 2.52%
Medio I 971%
Alto 6 2.16%
Total 40 [ 216%

n
0
28
77

18

124

Malo
%
0.00%
10.07%
27.70%
6.83%
6.83%

Satisfaccion del Usuario

Medio

r

%
0.36%
6.83%

18.35%
3.96%
3.96%

W o |3
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%
0.00%
3.24%
6.83%
1.44%
1.44%

n
1
63
174
40
278

Total

%
0.36%
22.66%
62.59%
14.39%
100.00%

Tabla 7: Distribucion de frecuencia conjunta entre Gestion Omnicanal en su dimension Visibilidad y

Alto

la Satisfaccién del Usuario

Deficiente

Deficiente

Medio

Malo

Medio

Alto

Malo

Figura 6: Relacion de niveles entre gestion omnicanal en su dimension Visibilidad y satisfaccion al

usuario

Como se puede notar en la Tabla 7 y Figura 6, los usuarios del

servicio publico de telecomunicaciones en relacion a la dimension

Visibilidad, tienen una calificacion media-mala (85.25%) de la gestion
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omnicanal que reciben por parte de la institucién y sus distintos
canales.

Si analizamos la informacion cruzada entre ambas variables de
estudio, podemos notar que los usuarios se concentran en aquellos
cuya respuesta es media en gestibn omnicanal y media-mala en
satisfaccion de usuario. Si bien es cierto, en la dimension Integracion,
se mostré una positividad mas notoria con respecto al cuadro general,
en la dimension Visibilidad vemos que se alinea mas a lo mostrado
con larelacion general entre las variables; incluyendo la consideracion

del nivel “Deficiente”.
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V. DISCUSION

Luego de obtenidos y analizados los datos resultantes de los instrumentos
de recoleccidon de informacion, podemos inferir que la hipoGtesis presentada
anteriormente si es aplicable. Se llega a esta resolucion debido a la relacion

gue existe entre las variables y la interaccion que estan tienen en los resultados.

En una primera instancia, al comparar las variables de manera general entre
ellas, tenemos resultados interesantes de manera independiente y conjunta. La
gestibn Omnicanal en el organismo supervisor tiene una calificacion media por
parte de los usuarios del servicio publico de telecomunicaciones, mientras que
la satisfaccion de ellos mismos se encuentra deteriorada; ello se debe a
diversos factores dignos de otra investigacion. En el diagrama de superficie
radial, podemos notar que existe una mayoritaria concentracion de informacién
(o de usuarios) cuyo sentimiento o percepcion de su atencién en el organismo

supervisor ha sido media-malo en un aspecto general.

Lo interesante proviene cuando se analiza la variable Gestion Omnicanal
disgregada a nivel de sus dimensiones. Al disgregar la informacion, podemos
notar que en la dimension Integracién la percepcion de la gestion Omnicanal se
mantiene en nivel Medio, pero con mayor participacion de este dentro del total
de la distribucion; ademas de ello, desaparece el nivel de Deficiente. Si a esta
dimension la contrastamos o relacionamos con la variable Satisfaccion del
Usuario, vemos que los indices se mantienen en niveles Medio-Malo, pero con
una preponderancia positiva en su distribucion. Los resultados encontrados en
esta dimension indican que, ademas de tener una relacion directa entre ambas
variables, también genera oportunidades de mejora dentro de los procesos de

atencién de cara a los usuarios.
Ademas de analizar la dimension Integracion, también se analizo la

dimensién Visibilidad de manera independiente, a fin de comprobar la relacién

e integracion que esta dimension presenta entre las 2 variables en estudio. Los
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resultados mostraron que también es una dimension que participa en la relacion
de ambas variables, pero con un significativo y potencial mejora dentro de su
proceso correspondiente. Notamos que, en esta dimension, aparece el nivel
Deficiente, haciendo que el promedio ponderado de su calificacion se acentlue
en los niveles mas bajos. La gestion Omnicanal, con una calificacion de nivel
Medio se mantiene mayoritariamente, pero en menor participacion dentro de la
distribucion total. A su vez, si relacionamos esta dimension con la variable
Satisfaccion del Usuario, obtenemos que la calificacion Medio-Mala se

pronuncia de mayor manera.

Los estudios realizados cuentan con una fiabilidad comprobada por medio
de herramientas estadisticas de confianza, obteniendo un alfa de Conbrach de
81% y 79% respectivamente para cada una de las variables, siendo estos
resultados indicadores de confianza para el estudio. Asi mismo, dentro del
instrumento de recoleccién de datos se han contemplado las preguntas o
cuestionamientos que histéricamente se consideran y estan registrados en los

bancos de preguntas que maneja la institucion.

Como un resumen del presente capitulo, podemos indicar que la hip6tesis
contemplada en la investigacion si contiene fundamentos para ser considerada.
Ademas de ello, también se cuenta con informacion valiosa para la mejora de
los distintos procesos con que cuenta la institucién y mejorar asi los indicadores

de mediciéon de las variables descritas.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: Existe relacion significativa entre la gestion Omnicanal y la
Satisfaccion del Usuario del servicio publico de telecomunicaciones; donde
el nivel de percepcion de los usuarios esta en un nivel medio con un 43% y

en la satisfaccion del usuario se encuentra en un nivel malo con un 44%.

Segunda: Existe relacion significativa entre la gestion Omnicanal en su
dimension Integracion y la Satisfaccion del Usuario del servicio publico de
telecomunicaciones; donde el nivel de percepcion de los usuarios esta en un
nivel medio con un 60% y en la satisfaccion del usuario se encuentra en un

nivel malo con un 45%.

Tercera: Existe relacion significativa entre la gestibon Omnicanal en su
dimensién Visibilidad y la Satisfaccion del Usuario del servicio publico de
telecomunicaciones; donde el nivel de percepcion de los usuarios esta en un
nivel medio con un 62% y en la satisfaccion del usuario se encuentra en un

nivel malo con un 45%.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: El organismo supervisor, dentro de sus distintas areas que se ven
afectadas en la atencion al usuario, debe implementar un sistema de
informacion y comunicacion que contemple la integracion de todos sus
canales de interaccion con los usuarios. Esta herramienta digital debe
contemplar que, sin considerar el usuario y/o canal de atencion, la
informacion que reciba el usuario debe ser la misma y sin perder la

trazabilidad de posibles atenciones anteriores.

Segunda: El organismo supervisor, dentro de sus distintas areas que se ven
afectadas en la atencion al usuario, debe contemplar a implementacién de
un programa de capacitacion para todos los actores relacionados con la
atencién a los usuarios de manera frecuente y programada, a fin de dar a

conocer las actualizaciones con las normas vigentes.

Tercera: El organismo supervisor, dentro de sus distintas areas que se ven
afectadas en la atencion al usuario, debe considerar la implementacion de
sistemas automatizados de comunicacion con los usuarios para poder tener
un mayor alcance de atencién a nivel de tiempo. Una de estas herramientas
podria ser la implementacién de un ChatBot con capacidad de responder a

las consultas mas frecuentes.

Cuarta: El organismo supervisor, dentro de sus distintas areas que se ven
afectadas en la atencion al usuario, debe revisar los procesos y herramientas
de comunicacion en lo que respecta a las consultas y/o reclamos atendidas
por las empresas operadoras, a fin de poder tener conocimiento de la

situacion real de los usuarios de telecomunicaciones en el pais.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

i Como se relaciona la gestion
omnicanal con la satisfaccion del
usuario del servicio publico de
telecomunicaciones - OSIPTEL San
Borja 20207

OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion de la
gestion omnicanal con la
satisfaccion del usuario del
servicio publico de
telecomunicaciones - OSIPTEL
San Borja 2020

HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion considerable
entre |a gestion omnicanal en la
satisfaccion del usuano del
servicio publico de
telecomunicacionas - OSIPTEL
San Borja 2020

Variable 1: Gestion Omnicanal

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

HIPOTESIS ESPECIFICAS:

Problema especifico 1:

£ Como se relaciona la gestion omnicanal con la
comunicacion de los usuarios del servicio plblico
de telecomunicaciones - OSIPTEL San Borja
20207

Problema especifico 2:

£ Como se relaciona la gestidn omnicanal con la
transparencia de los usuarios del servicio publico
de telecomunicaciones - OSIPTEL San Borja
20207

Problema especifico 3:

£ Como se relaciona la gestidn omnicanal con la
expectativa de los usuarios del senicio plblico
de telecomunicaciones - OSIPTEL San Borja
20207

Objetivo especifico 1:

Establecer |a relacion entre la gestién
omnicanal con la comunicacién de los usuarios
del servicio piblico de telecomunicaciones -
OSIPTEL San Borja 2020

Objefivo especifico 2:

Establecer |a relacion entre la gestion
omnicanal con la transparencia de los usuarios
del servicio piblico de telecomunicaciones -
OSIPTEL San Borja 2020

Objetivo especifico 3:

Establecer |a relacion entre la gestion
ocmnicanal con la expectativa de los usuarios
del servicio piblico de telecomunicaciones -
OSIPTEL San Borja 2020

Hipotesis especifica 1:

Existe una relacion significativa entre |a gestién
lemnicanal mediante la comunicacion de los
usuarios del servicio piblico de
telecomunicaciones - OSIPTEL San Borja 2020

Hipotesis especifica 2:

Existe una relacion significativa entre la gestion
lomnicanal mediants |a ransparencia de los
usuarios del servicio piblico de
telecomunicaciones - OSIPTEL San Borja 20240

Hipotesis especifica 3:

Existe una relacion significativa entre la gestion
lomnicanal mediante |3 expectativa de los
usuarios del servicio piblico de
telecomunicaciones - OSIPTEL San Borja 2020

Dimensiones

Indicadores

# atenciones por Canal

Integracion % de participacién por canal de atencion

% de cumplimiento

% de usabilidad de canal digital (RRSS, Chat)
Visibilidad # de atenciones por region

% de penetracion de canal digital (RRSS, Chat)

Variable 2: Satisfaccion del Usuario

Dimensiones

Indicadores

Comunicacion

% de atencion bien calificada

% de atenciones recomendadas

# de atenciones seguidas post-atencion

% de confianza percibida por usuario

Transparencia # de atenciones en promesa de tiempo
# de atenciones alineadas a normativa
) # prom. de atencion por usuario
Expectativas L po

NPS [ Net promoter Score)




ANEXO 2: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES — GESTION OMNICANAL

| VARIABLEDE |

| Estupio | PEFINICIONCONCEFTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

| DIMENSION

'CONCEPTO DE CADA DIMENSION  INDICADORES |

CONCEPTO DE CADA INDICADOR

La esfrategia omnicanal es la
gestion sinérgica de los
canales y puntos de contacto
disponibles con los usuarios,
de forma que tanto la
experiencia de los
consumidores a fravés de los
diferentes canales como el
rendimiento de los mismos
resulte optimizada. Asimismo,
se debe reconocer que los
diferentes canales interactuan y
se emplean de forma
simultanea (Verhoefet al.,
2015).

Gestion
Omnicanal

La gestidn omnicanal se evalia
tomanda en cuenta los elementos
coma: (1) integracion, (2)
visibilidad, (3} modelo operativo
en el analisis de sus elementos
abservables en la aplicacion de
un cuestionario de respuestas
cemradas.

RUTA

VARIABLE,

DIMENSION
INDICADOR,NO SE CITAN TODOS
SE RREMPLAZA POR TERMINO

INSTRUMENTO

ES ELEBORADA POR EL AUTOR
DE LA INVESTIGACION DONDE
SENALA LOS PROCEDMIENTOS
QUE UTILIZARA PARA MEDIR LA
VARIABLE O RECOGER DATOS

Integracion

Visibilidad

Modelo
operative

Se define a la integracidn como la

Unificacion de
Canales de
atencion

unificacion sin fisuras entre todos los
canales que capacite al consumidor
a moverse de forma fluida entre los

diferentes puntos de contacto, cuyas | Unificacion de

fronteras se diluyen entre ellos. Falk informacion
etal (2007).
Atencién
personalizada

Presentar una oferta personalizada
que satisfaga las preferencias de los

consumidores. Falk et al. (2007). ) .
Satisfaccion del

usuario

Capacidad

Un modelo operativo centrado en el o
Tecnologica

consumidor que asegure el acceso a
unos canales que reflejen sus estilos
de vida, entre los que actualmente | Canales de acceso

ganan relevancia las apps. al usuario

Es la integracion de todos los canales en los que estés
presente para que el cliente perciba lo mismo en cada uno de
éstos.

Coordinacion con todas las partes implicadas en el proceso
para que la respuesta o contacto al cliente sea consistente,
aunque involucre a distintas areas/departamentos de la
compariia.

Es la atencidn que implica un trato directo o personal entre un
determinado trabajador y un determinado cliente, y que toma
en cuenta las necesidades, gustos y preferencias de este
ultimo.

Es |a respuesta del consumidor a la evaluacion de la
discrepancia percibida entre expectativas y el resultado final
percibido en el producto tras su consumo, se frata, pues, de
un proceso multidimensional y dinamico. (Tse, Nicosiay
Wilton {1990).
un modelo operativo centrado en el consumidor para
asegurarse que cada uno tenga una facil y reconfortante
experiencia de compra que refleje sus estilos de vida.

Canales de acceso (tienda fisica, ecommerce, redes
sociales, etc.) y permite que tus plataformas sean méas
eficientes, atrayendo la atencion de tus clientes o prospectos.



ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES — SATISFACCION DEL USUARIO

VARIABLE DE

ESTUDIO DEFINICION OPERACIONAL

DEFINICION CONCEPTUAL

Kotler (2006, p. 10), indica

gue satisfaccidn del usuario

es una “sensacion de placer

o decepcion que resulta al i . )
.. La satisfaccion del usuario se

comprar la experiencia del

satisfaccion evalia tomando en cuenta los

del Usuario

producto con las
i . elementos como:
expectativas de beneficios L, i
Comunicacidn , tranaparencia y

previos”. Ademas, sefiala i
expectativas.

que para conseguir lealtad

de un cliente la empresa
debe proporcionarle o

generarle valor al cliente.

DIMENSION

Comunicacion

Transparencia

Expectativas

CONCEPTO DE CADA DIMENSION

La comunicacion es un factor clave para
satisfaccion de los clientes. La
comunicacidn post venta no solo influye
en la satisfaccidn, sino
también en la intencién de
recomendacion de recompra o consumo.
(Customer, 2015; Citado en Nahuirima,
2015, p. 33).

La comunicacion tiene que ser clara,
suficiente y puntual en la informacicn de
los productos o servicio de con un
lenguaje que los clientes puedan
entender para tomar decisiones
informadas. Se refiere al grado en que el
cliente percibe que no hay letras chicas
ni informacién oculta. (Customer, 2015;
Citado en Nahuirima, 2015, p. 33).

Son las esperanzas que los clientes
tienen por conseguir algo, tienen que ver
con el desempefio que los clientes
esperan recibir en la prestacion de un
servicio, estdn compuesta por una
dimensidn estructural y emocional.

INDICADORES

Satisfaccidn

Recomendacion

Comunicacidn post-Atencidn

Comprension de la comunicacion

Grado de veracidad

Experiencias de las atenciones anteriores

Opiniones de otros usuarios

CONCEPTO DE CADA INDICADOR

Consiste en un modelo donde la satisfaccicn del cliente esta formada
por la acumulacidn de la
experiencia del cliente con un producto o servicio. Johnson y Fornell
[1991).

Las recomendaciones o referencias de tus clientes contribuyen a
construir en el publico una idea positiva de tu negocio y aumentar las
ventas.

La comunicacion post venta no solo influye en la satisfaccion,
también influye en la intencidén de recomendacién de recompra o
consume. Grande (1996,p.13).

Una comunicacidn eficiente con el piblico es un punto fundamental
para gue esta relacion sea saludable y asi consigamos mejores
resultados para nuestro negocio.

Transmitir Seguridad a los clientes,
cortesia y conocimiento del servicio prestado
la
obligacion de no ocultar o restringir informacidn sobre un producto
o servicio que impidiera la libre eleccion de un cliente. También la
obligacion de no forzar la eleccidn racional del cliente mediante
cualquier mecanismo.

La experiencia del cliente es un valor intangible que va més alld de la

adqui

6n de un producto o servicio, y se compone de un sin
nimero de interacciones, momentos y puntos de contacto entre el
consumidor y las marcas.
Las opiniones de los consumidores son muy importantes no sélo para
las empresas, sino también para otros clientes potenciales.



ANEXO 4: INSTRUMENTO

Encuesta para evaluar la “Gestion Omnicanal”

1 = Nada de acuerdo
2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

NS/NC = Si no tiene una decision sobre la pregunta realizada

Marque con una “X” en la opcion que mas se ajuste a tu juicio.

Preguntas

NS/
NC

1. Cuando realizado una consulta/reclamo, no tengo
problemas en contactar con el organismo supervisor para
que pueda responder a mis demandas

2. ElI servicio del organismo supervisor se adapta
perfectamente a mis necesidades como usuario

3. Luego de realizar una 0 méas consulta/reclamo por uno o
mas canales de atencién en el organismo supervisor, la
atencion fue en el mismo lineamiento

4. La informacion que entrega el organismo supervisor esta
relacionada con las atenciones anteriores

5. El personal del organismo supervisor me han dado la
misma informacién a las consultas realizadas en el tiempo

6. El personal del organismo supervisor da una imagen de
honestidad y confianza

7. La informacion brindada por el organismo supervisor es
entendible y de facil acceso

8. He tenido la oportunidad de comprobar que el personal del
organismo supervisor cuenta con recursos materiales
suficientes para llevar a cabo su trabajo

9. He podido comprobar que el personal del organismo
supervisor dispone de programas y equipos informaticos
adecuados para llevar a cabo su trabajo

10. El personal del organismo supervisor domina las normas
vigentes en el sector telecomunicaciones




Encuesta para evaluar la “Satisfaccion del Usuario del servicio publico de

telecomunicaciones”

1 = Nada de acuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Indiferente

4 = De acuerdo

5 = Muy de acuerdo

NS/NC = Si no tiene una decision sobre la pregunta realizada

Marque con una “X” en la opcion que mas se ajuste a tu juicio.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

Preguntas 1 2 3

NS/
NC

1. El personal del organismo supervisor se muestra
dispuesto a ayudar a los usuarios

2. Como usuario, conozco las posibilidades de atencién que
me ofrece el organismo supervisor

3. Como usuario, pude comunicarme de manera rapida con
uno o mas canales de atencion del organismo supervisor

4. El personal del organismo supervisor informa de forma
clara y comprensible a los usuarios

5. Los horarios de atencidn/respuesta del organismo
supervisor es aceptable

6. La respuesta del personal del organismo supervisor a las
consultas son en el tiempo indicado

7. La informacion brindada por el organismo supervisor fue
accesible tiempo después de su respuesta final

8. La primera respuesta del organismo supervisor es
aceptable la primera vez

9. El organismo supervisor cumple los tiempos prometidos
de respuesta

10. La informacion que brinda el organismo supervisor es
segura y fiable

11. El trato del personal del organismo supervisor con los
usuarios es considerado y amable

12. Sin considerar el medio de consulta/reclamo, la
informacion y atencion del organismo supervisor fue de alta
calidad

13. El organismo supervisor ha solucionado
satisfactoriamente mis demandas en ocasiones pasadas

14. El organismo supervisor da respuesta rapida a las
necesidades y problemas de los usuarios

15. El organismo supervisor cuenta con recursos
disponibles para la atencién de consultas




ANEXO 5: BASES DE DATOS DE LOS INTRUMENTOS

- Base de Datos de la Variable 1: GESTION OMNICANAL
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- Base de Datos de la Variable 2: SATISFACCION DEL USUARIO
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ANEXO 5: CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

- Variable 1: Gestién Omnicanal

Fiabilidad
Escala: Gestion Omnicanal

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 278 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 278 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,810 ,810 10

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N
Preg 1 2,871 1,4108 278
Preg 2 2,986 1,3568 278
Preg 3 3,054 1,4720 278
Preg 4 3,068 1,4164 278
Preg 5 3,040 1,4502 278
Preg 6 3,112 1,4238 278
Preg 7 3,101 1,3978 278




Preg 8
Preg 9

Preg 10

2,906

2,903

2,888

1,4162

1,4070

1,3800

278

278

278

Estadisticas de elemento de resumen

Méaximo / Varianz

Media Minimo Maximo Rango Minimo a
Medias de elemento 2,993 2,871 3,112 ,241 1,084 ,009
Varianzas de elemento 1,998 1,841 2,167 ,326 1,177 ,008

Estadisticas de elemento de resumen

N de elementos

Medias de elemento

Varianzas de elemento

10

10

Estadisticas de escala

Desviacién
Media Varianza estandar N de elementos
29,928 22,840 4,7791 10




Variable 2: Satisfaccién del Usuario

Fiabilidad

Escala: SatisfaccionUsuario

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 278 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 278 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach
basada en
Alfa de elementos
Cronbach estandarizados | N de elementos
,790 ,790 15
Estadisticas de elemento
Desviacion
Media estandar N
Preg 1 2,953 1,4500 278
Preg 2 3,025 1,4605 278
Preg 3 2,928 1,4175 278
Preg 4 3,090 1,3632 278
Preg 5 3,043 1,3930 278
Preg 6 3,129 1,3666 278
Preg 7 3,068 1,3269 278
Preg 8 2,892 1,4380 278
Preg 9 3,108 1,4380 278




Preg 10
Preg 11
Preg 12
Preg 13
Preg 14

Preg 15

3,191

2,989

2,939

2,968

2,910

3,083

1,4875

1,3949

1,4294

1,4228

1,4579

1,3976

278

278

278

278

278

278

Estadisticas de elemento de resumen

Maximo /
Media Minimo Maximo Rango Minimo Varianza
Medias de elemento 3,021 2,892 3,191 ,299 1,103 ,008
Varianzas de elemento 2,007 1,761 2,213 ,452 1,257 ,015

Estadisticas de elemento de resumen

N de elementos

Medias de elemento

Varianzas de elemento

15

15

Estadisticas de escala

Desviacion
Media Varianza estandar N de elementos
45,317 31,062 5,5733 15




