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Resumen

La presente investigacion denominada “Calidad de Servicio y Gestion de
Reclamos en una empresa de telecomunicaciones Cusco 2022 tiene
como objetivo principal determinar la relacion que existe entre la calidad
de servicio y gestion de reclamos en una empresa de telecomunicaciones,
Cusco 2022. Para ello se utiliz6 los criterios metodologicos como el
enfoque cualitativo y correlacional, con un disefio no experimental de
corte transversal. Recabando informacién de una poblacion conformada
por 260 personas, utilizando como técnica las encuestas por cada
variable y como instrumento los cuestionarios. Los resultados generales
fueron al 83.3% con nivel de correlacién “alta”. Al contrastar la hipétesis
de relacion el nivel de la Calidad de servicio y Gestion de reclamo; se
estableceria la relacion “es medio” por otro lado en las pruebas
correlacionales se pudo confirmar que las dimensiones Elementos
tangibles, Capacidad de respuesta, Confiablidad y Empatia se relacionan
significativamente con la Gestion de Reclamos. Finalmente, se concluy6
gue la Calidad de Servicio se relaciona significativamente con la Gestion

de Reclamos.

Palabras claves: calidad de servicio, reclamos, quejas
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Abstract

The present investigation called "Quality of Service and Claims
Management in a Cusco 2022 telecommunications company has as its
main objective to determine the relationship that exists between the quality
of service and claims management in a telecommunications company,
Cusco 2022. For this Methodological criteria such as qualitative and
correlational approach were used, with a non-experimental cross-sectional
design. Gathering information from a population made up of 260 people,
using surveys for each variable as a technique and questionnaires as an
instrument. The general results were 83.3% with a "high" correlation level.
When contrasting the hypothesis of relationship between the level of
Service Quality and Claim Management; The relationship "is medium"
would be established. On the other hand, in the correlational tests, it was
possible to confirm that the dimensions Tangible Elements, Response
Capacity, Reliability and Empathy are significantly related to Claims
Management. Finally, it was concluded that Service Quality is significantly

related to Claims Management.

Keywords: quality of service, claims, complaints
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l. INTRODUCCION

La calidad en los servicios que brindan las operadoras de telecomunicaciones se
ha convertido en uno de los ejes elementales para el crecimiento empresarial del
gue brinda el servicio como para el desarrollo de la sociedad en general, lo cual
es uno de los aspectos mas fundamentales que ha ido evolucionando en los
altimos afos, por lo que, actualmente la sociedad vive en un mundo globalizado e
inmerso en aspectos culturales, sociales, econdmicos y lo que es mas importante
en lo tecnoldgico, lo que influye directamente en las preferencias y necesidades
del consumidor OSIPTEL (Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones, 2019).

Durante el primer semestre 2019, hizo una comparacion de la calidad de
servicios de telecomunicaciones que brindan las operadoras y detecté que se
presentaron interrupciones en los servicios prestados por las operadoras, ya sea
por factores externos como internos.

Actualmente, se vive una confluencia mundial en el aspecto tecnolégico, la
cual consiste en la digitalizacién de los servicios de telecomunicaciones, que, en
comparacion frente a los demas sectores econOmicos, tiene la caracteristica
particular de estar inmerso a cambios constantes a causa de los avances
tecnolégicos, de modo que, para las empresas que prestan el servicio se
presentan nuevos escenarios y afrontar las nuevas necesidades de los
consumidores ofreciendo una serie de servicios competitivos.

El avance en las tecnologias de la informacién durante las Gltimas décadas
ha provocado el surgimiento de nuevos hallazgos y conocimientos en la ciencia
gue estan relacionadas entre si, muchos paises se han destacado por tomar la
iniciativa en las innovaciones tecnolégicas en las distintas areas del
funcionamiento de la sociedad como en biotecnologia y recientemente en
nanotecnologia (Guzman et al., 2017).

El sector econdmico de telecomunicaciones, en este ambiente competitivo
y cambiante no se ha quedado relegado, por lo que, las empresas de este sector
se han propuesto en ofrecer las Ultimas innovaciones que sean atractivos para los
consumidores, por medio de paquetes, nuevos productos o mejoramiento de los

servicios existentes, sin embargo, la mala gestion respecto a los reclamos, podria



generar que estos decidan pasar a otro operador o simplemente dar de baja el
servicio (OSIPTEL, 2020).

Las tendencias y evolucion de las tecnologias de informacién han
contribuido a que las empresas de telecomunicaciones y otras organizaciones
redoblen esfuerzos en gestionar una atencion de calidad y brindar servicios cada
vez mejores frente a su entorno competitivo e incrementar la confiabilidad de sus
clientes y potenciales clientes.

En el Perq, existen 04 operadores de telefonia mévil; Telefénica del Peru
(movistar), América Movil (claro), Entel Chile (entel) y Vittel (bitel) quienes ofrecen
telecomunicaciones (TeleSemana.com, 2020). Asi mismo, la competencia entre
las operadoras se ha incrementado y la exigencia de los clientes es mucho mayor
y la clave para ofrecer un servicio de calidad reside en la atencién a los reclamos
y sugerencias para que estos servicios sean cada vez mejores.

Es por este motivo que, con esta investigacion se busca analizar la
analogia existente entre la calidad de servicio y la gestiébn de reclamos en los
clientes de una empresa de telecomunicaciones en Cusco durante el afio 2022,
por ello se planteé como problema general ¢ Qué relacion existe entre la Calidad
de Servicio y Gestion de Reclamos en los clientes de una empresa de

telecomunicaciones, Cusco 20227

Del mismo se planteé los siguientes problemas especificos;(a) ¢ Cudl es el
nivel de la calidad de servicio en una empresa de telecomunicaciones?, (b)¢ Cual
es el nivel de gestidn de reclamos en una empresa de telecomunicaciones?, (c)
¢De qué forma los elementos tangibles se relacionan con la gestion de reclamos
en los clientes de una empresa de telecomunicaciones?, (d) ¢De qué forma la
confiabilidad se relaciona con la gestion de reclamos en los clientes de una
empresa de telecomunicaciones?, (e) ¢De qué forma la capacidad de respuesta
se relaciona con la gestion de reclamos en los clientes de una empresa de
telecomunicaciones?, (f) ¢De qué forma la empatia se relaciona con la gestion de
reclamos en los clientes de una empresa de telecomunicaciones?,(g) ¢Cual es la
contrastacion de hipétesis de relacion de la calidad de servicio y gestion de

reclamos en empresa de telecomunicaciones?



La investigacion, desde la perspectiva tedrica, pretende reflexionar y
generar debate sobre la percepcion de la calidad de servicio que brindan las
empresas de telecomunicaciones, tomando como herramienta la evaluacion de la
calidad de servicio y como instrumento de medicion el modelo SERVPERF
(Ramos et al., 2020), la cual se basa en el modelo inicial SERVQUAL de 1988,
propuesto por Parasuraman, Zeithaml y Berry.

Los resultados del estudio, permitran a las empresas de
telecomunicaciones tomar decisiones para brindar calidad de servicio e
implementar sistemas de gestion de reclamos para optimizar la complacencia de
los usuarios en los clientes de una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022.

Metodolégicamente, el estudio estéd justificado, en vista que, contribuye el
desarrollo del modelo SERVPERF, el cual se adecla a las operadoras de
telecomunicaciones.

Para la investigacion se plantea como objetivo general: Determinar la
relacion de la calidad de servicio con la gestion de reclamos en los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022. De la misma manera, se plantea
los siguientes objetivos especificos; (1) Identificar el nivel de la calidad de servicio
en una empresa de telecomunicaciones; (2) ldentificar el nivel de la gestion
reclamos en una empresa de telecomunicaciones; (3) Determinar la relacion de
los elementos tangibles con la gestiéon de reclamos en los clientes de una
empresa de telecomunicaciones; (4) Relacionar el nivel de la calidad de servicio
de la confiabilidad con la gestién de reclamos; (5) Determinar la relacion de la
capacidad de respuesta con la gestion de reclamos en los clientes de una
empresa de telecomunicaciones; (6) Relacionar la empatia con la gestion de
reclamos en los clientes de una empresa de telecomunicaciones; (7) Contrastar la
hipétesis de relacion de la calidad de servicio y gestion de reclamos en una

empresa de telecomunicaciones.

Como hipotesis general se plantea que: Ho: “Existe relacion directa entre la
calidad de servicio y gestion de reclamos en una empresa de telecomunicaciones,
Cusco 2022". También, se plantea las siguientes hipotesis especificas: Hi: El nivel
de la calidad de servicio en una empresa de telecomunicaciones, es media. Hz: El

nivel de gestion de reclamos en una empresa de telecomunicaciones, es media.



Hs: La relacion de los elementos tangibles y la gestion de reclamos en los clientes
de una empresa de telecomunicaciones, es media. Hs La relacion de la
confiabilidad y la gestion de reclamos en los clientes de una empresa de
telecomunicaciones, es media. Hs: La relacion de la capacidad de respuesta y la
gestion de reclamos en los clientes de una empresa de telecomunicaciones, es
media. He: La relacion de empatia y la gestion de reclamos en los clientes de una
empresa de telecomunicaciones, es media. Hrz: La contrastacion de hipotesis de
relacion de la calidad de servicio y gestion de reclamos en una empresa de

telecomunicaciones, es media.



I MARCO TEORICO

Para el estudio de las variables Calidad de Servicio y Gestidén de reclamos,
se tomO antecedentes tanto internacionales como nacionales y locales que
respaldan la presente investigacion.

Para la variable calidad de servicio, se tomd en cuenta la investigacion
realizada en la India por Badhan & Bedarkar (2020), quienes consideraron que,
los proveedores de telecomunicaciones juegan un rol importante en la economia
de la India, donde este sector, en los ultimos cinco afios tuvo un crecimiento
notable por la ampliacibn de usuarios con acceso a internet y la calidad de
servicio se ha vuelto un elemento esencial para los proveedores de
telecomunicaciones para satisfacer las necesidades de sus usuarios frente a su
entorno competitivo, en la que el cliente es fundamental para el éxito de una
organizacion. Determinaron que la satisfaccién del cliente es el objetivo principal
de cualquier negocio y es un aspecto que resulta de la comparacién del servicio
en si con la experiencia obtenida por el mismo servicio en las demas empresas.
Por lo que, la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario estan
conceptualmente relacionados. Siendo asi, la satisfaccién del usuario se define
como el comportamiento emocional después de realizado la compra de un bien o
un servicio y la calidad de servicio es un indicador para determinar el éxito de un
servicio.

En el articulo de investigacion de Mohammed & Shahin (2020), cuyo
objetivo de estudio fue analizar la confianza y lealtad hacia las empresas que
brindan servicio de internet con calidad de servicio funcional y tecnoldgico, la
muestra estuvo conformada por 300 usuarios de las ciudades mas pobladas de la
region Kurdistdn de lIraqg, los cuales tuvieron que responder encuestas las
mismas que fueron evaluadas mediante ecuaciones estructurales respecto a sus
experiencias de calidad y servicios de su proveedor de internet y los resultados a
los que se arribaron es que la calidad técnica es el principal elemento tanto para
la empresas que brindan servicio de internet, para los usuarios porque genera
confianza y lealtad; en tanto que la calidad funcional ayuda a reforzar la confianza
mas no la lealtad, es decir: la calidad del servicio tecnolégico tiene mayor impacto

en la confianza y fidelidad que la calidad funcional.



En otro estudio sobre la calidad de servicio en cuanto a operadoras de
telecomunicaciones, en Egipto Abd-Elrahman (2018), ante las presién de la
competencia que tienen las organizaciones debido a la globalizacion y la
liberalizacion en su investigacion tuvo el propdsito de revisar, comparar elementos
comunes y describir las limitaciones de las dimensiones de la calidad de servicio
en base a los estudios empiricos realizados a nivel mundial aplicadas a servicios
de telecomunicaciones. Los resultados revelaron que el significado de la calidad
de servicio podria tener aspectos universales, en vista que, existen similitudes en
las dimensiones subyacentes como la confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, servicio al cliente, conveniencia por tanto las mismas
constituyen elementos clase en las telecomunicaciones y de las investigaciones
revisadas muy pocas se ocupan de la calidad de los resultados. Asimismo, sefiala
que la importancia de las dimensiones varia de acuerdo a la industria de las
telecomunicaciones, contexto cultural y del pais

Por otro lado, en Canada Panjwani (2021), esta investigacion se enfocé en
evaluar la densidad de los usuarios que tienen un impacto en la calidad de
servicio dentro de las redes celulares, para ello se empleé la densidad de Kernel
(K) se utiliza para producir estimaciones de densidad de usuarios para areas de
densidad alta, media y baja para hacer las comparaciones en estas areas y la
distribucién de la calidad de servicio. El resultado mostré que los usuarios en las
areas de mayor densidad tienden a experimentar niveles de calidad de servicio
mas bajos en general que aquellos en areas de menor densidad, aunque estas
areas de mayor densidad dan servicio a mas suscriptores (Panjwani, 2021).

Asi también, Galban et al (2013), en su investigacion desarroll6 el analisis
de calidad de servicio, que analiza especificamente la calidad de servicio que
brinda en el campo de las telecomunicaciones como factor competitivo en
empresas de TV por suscripcion. El estudio fue descriptivo con disefio
transeccional no experimental, el objeto de investigacion fueron los suscriptores
de Net Uno, Inter, Movistar y DirecTV del estado de Zulia, las herramientas de
recopilacion de datos incluyen una encuesta. Los resultados de la investigacion
arrojaron que los elementos competitivos. Como son la confianza, el precio, la
Comodidad, Atencion, Calidad, Accesibilidad y Seguridad, se encuentran las

empresas. Respecto a la confianza, sefiala que, la accesibilidad a las sucursales



de las empresas, brindan seguridad y tranquilidad en los clientes; por tanto, estas
deben ser mas cercanas y debe contar con trabajadores capacitados, pues el
52.96%, sefialo notar el nivel de capacidad de los empleados y la interaccion en la
atencion.

En Lima, Ocampo (2020) realizé su trabajo de tesis ante el gran numero
de reclamos de clientes de una empresa de Televisién por suscripcion desarrollo
como objetivo principal una proposicion para mejorar la eficacia de servicio
ofrecido por los agentes tercerizados a través del control de la operaciones
tercerizadas para que estas satisfagan las necesidades de los suscriptores, Se
implementaron operaciones que incluyeron el redisefio de auditorias de campo,
aplicacion de sanciones y otros procesos como planificacion de ventas y
operaciones, centros de comando, escuela de servicio existente, legal y
transacciones. En sus conclusiones sefala que el area de las telecomunicaciones
en el Peru tiene alta competencia y un gran numero de reclamos, entre las
razones por las que los usurarios perciben un mal servicio es por la mala calidad
servicios que brindan las empresas tercerizadas que se son responsables de
atender los servicios técnicos.

En Arequipa, Barriga (2019), realiz6 su investigacién con el objetivo de
determinar el impacto de la calidad y confiabilidad del servicio en el
posicionamiento de una empresa de telecomunicaciones en Arequipa. El tipo de
investigacion es documental y de campo a nivel exploratorio, descriptivo,
relacional e interpretativo, utilizando como método de recoleccion de datos, la
encuesta que fue aplicado a usuarios de la empresa; con los resultados de su
investigacion sefiala en sus conclusiones que obtuvo que el 52.7% de los clientes
perciben que el servicio es de calidad media, el 41% un nivel bajo y el 6.3% un
nivel alto, los niveles medios, predomina para el posicionamiento por tanto, la
percepcion de la calidad del servicio y el nivel de confiabilidad del servicio
brindado, influye significativamente en el posicionamiento de una empresa de
telecomunicaciones. Con base a sus conclusiones recomienda que Marketing de
la Empresa de Telecomunicaciones mejores las tacticas de confiabilidad de la
calidad de servicio.

Seguidamente en Chachapoyas, Navarro (2018), en su tesis Su objetivo

general es determinar el impacto de la calidad del servicio en los niveles de



satisfaccion del cliente de una empresa. Por ello, en cuanto a metodologia,
investigacion descriptiva y calidad del servicio, se evalla la calidad del servicio
mediante los criterios de la Escala de Calidad del Servicio a través de un
cuestionario aplicado a una muestra de 151 clientes de Claro en Chachapoyas.
En cuanto a las conclusiones luego de aplicar el modelo SERVQUAL los usuarios
de la Empresa de Telecomunicaciones Claro sefalan que se deben atender la
calidad del servicio, el seguimiento al cliente, el mantenimiento y la atencién a las
reclamaciones, por tanto, el servicio que se ofrece no cumple con las necesidades
de los clientes. Ante ello recomienda que la Empresa Claro mejore su servicio de
atencion al publico, pues repercute en los ingresos y la fidelizacion de los clientes.

En el Callao, Maticorena (2020) sefala que su objetivo con su investigacion
fue establecer las estrategias para mejorar la gestion de calidad en
Telecomunicaciones en el Perd, el tipo de investigacion es aplicativo descriptivo
cuya técnica para recolectar informacién fue la recopilacion documental de
sesiones de la Comision de transportes y de sus mesas de trabajo. Entre sus
estrategias plantea que amplien las funciones de OSIPTEL para que regule la
calidad de servicios publicos de telecomunicaciones, asi como supervisar
reclamos de las operadoras de telecomunicaciones asignado metas mensuales.
Por ello se necesitan requerimientos técnicos donde se deben implementar los
insumos fisicos como la banda ancha, red de fibra Optica, antenas cable, ondas
electromagnéticas; insumos humanos que se encarguen de establecer estrategias
para mejorar la calidad de telecomunicaciones, de regulacibn como guias y
manuales y los requerimientos legales que incluyen que el Poder ejecutivo, los
organismos como el Ministerio de Transportes y comunicaciones, OSIPTEL y
otros promuevan la calidad de la telecomunicaciones.

En Lima, Ladero (2020) su objetivo fue determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la competitividad de la empresa de telecomunicaciones
Megacable HC S.A.C. de Santa, metodoldégicamente, el tipo de estudio fue
aplicado con un disefio no experimental de asociacion; Se utilizd una encuesta de
317 usuarios para recopilar datos. Los resultados obtenidos mostraron que el
coeficiente de Spearman de 0.974, y por lo tanto la relacion entre la calidad del
servicio y la competitividad es muy positiva, y ademas desde el punto de vista del

usuario la calidad del servicio brindado es muy positiva, buena o excelente 46%,



regular. 14% y 40% de ellos piensan que es malo o pésimo. Por tanto,
recomienda a la empresa implementar una metodologia de gestion de la calidad
de servicio a través de un personal calificado potenciando los indicadores del
modelo SERVQUAL.

En Cusco, Ccorimanya (2020) su investigacion tuvo como objetivo
determinar la percepcion de satisfaccion por parte de los usuarios de
telecomunicaciones con relacion a las Medidas Extraordinarios durante el periodo
Marzo - Junio del afio 2020. Para ello, el estudio tuvo una metodologia descriptiva
con enfoque cualitativo y disefio no experimental, transaccional y correlacional,
utilizando para la recoleccién de datos el analisis documental sobre la muestra
constituida por 50 usuarios de telecomunicaciones que fueron atendidos en la
Oficina de OSIPTEL Cusco. Luego de revisar los resultados concluye que le
grado de satisfaccion de los usuarios de telecomunicaciones con propoésito de las
Medidas Extraordinarias implementadas es satisfactorio por su eficiencia, pero no
cuenta con medios virtuales de calidad para brindar un servicio accesible y
optimo. Por tanto, recomienda reglamentar su normativa interna, asi como
implementar un reglamento de contingencia para fortalecer el area de atencion de
reclamos de los usuarios.

En Cusco, Lino (2021) tuvo como objetivo general determinar la relacién
que existe entre la fidelizacion y retencion de los clientes del Centro de Atencion
del Real Plaza de la empresa de telecomunicaciones América Movil Pera S.A.C.
Respecto a la metodologia es cuantitativa aplicada, a nivel descriptivo
correlacional, asimismo, realiz6 un cuestionario a 147 clientes. De los resultados
obtenidos determind que existe una relacion positiva fuerte entre la fidelizacion y
retencion de clientes del centro de atencion , entre sus conclusiones también
sefala la relacion directa y de dependencia entre la informacién, la baja de
incentivos y la retencion de clientes, por tanto en sus recomendaciones sefiala
qgue la experiencia de los clientes son de suma importancia para determinar si
regresara o0 no por eso se debe poner énfasis a la atencion del cliente para el
proceso de fidelizacion.

En Cusco, Loayza (2019) , en su trabajo de tesis se propuso como objetivo
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion de los clientes

de la Empresa Movistar en Cusco, asi también se plante6 conocer la forma en la



que la calidez, rapidez de la atencion influyen en la satisfaccion del cliente. Para
ello la metodologia de su investigacion fue a nivel descriptivo — correlativo, con
enfoque cualitativo haciendo uso como técnica de recoleccion de datos los
cuestionarios con escala de valoracion Likert. Sobre la muestra que estuvo
establecida por 384 clientes. De los resultados se tiene que existe una relacion
positiva directa de r= 0.823, es decir a mayor calidad de servicio, mayor es la
satisfaccion del cliente; la calidez del servicio entendido como el trato amable y la
predisposicion para tender los problemas tiene una relacion dependiente de la
satisfaccion de los clientes; y la rapidez de atencidon también presenta una
relacion directa con la satisfaccion de los clientes; por tanto concluye que la
calidad de servicio presenta una relacion positiva y directa con la satisfaccién de
los clientes de la Empresa Movistar Cusco.

En Cusco, Rodriguez (2016) , ante la necesidad de regular los servicios de
telecomunicaciones el investigador propone una modificacion del Reglamento de
Fiscalizacion, Infracciones y Sanciones de OSIPTEL para sancionar a la empresa
prestadoras de servicios, asi como precisar las infracciones mas comunes de la
empresas de telecomunicaciones en el Perd. Por tanto, el enfoque de la
investigacion es de tipo cualitativo y la investigacion es de tipo juridica usando
como técnicas de recoleccion de informacion el andlisis documental, la entrevista.
En sus resultados sefala que los reclamos mayormente se relacionan con la
insatisfaccion de los usuarios porque los plante como se cumplen de acuerdo a
los contratado y en cusco los reclamos continuamente son por cobros excesivos
no motivados en su facturacion. Sefiala en las conclusiones de su investigacion
que a los administrados se les debe dotar de instrumentos para que puedan
proteger sus derechos y la administracion no se debe limitar los mismos,
asimismo, se debe elevar el monto de las sanciones a las empresas de
telecomunicaciones para proteger los abuso por parte de los operadores

En Cusco, llla & llla (2020) en su investigacion determinan como su
objetivo general determinar la relacion entre los el personal de servicio y la
rentabilidad, asi como la relacion entre los insumos y la rentabilidad, para ello la
metodologia de investigacién tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basica y con el
disefio no experimental de corte transversal. Y en sus resultados sefala que la

relacion entre el personal, la calidad de insumos y la rentabilidad es positiva muy
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alta, por lo que recomienda que la empresa Willay Telecomunicaciones S.A.C.
desarrolle la especializacion de su personal e implemente un sistema que pueda
observar la calidad de insumos.

A continuacion, se presentan las bases tedricas para desarrollar cada
variable y sus dimensiones.

De acuerdo con Hernandez (Hernandez, 2018). Calidad es el grado de
satisfaccion de un individuo con relacidbn a sus expectativas. Por tanto, es
subjetivo, ya que es la percepcion que cada persona tiene. Sin embargo, las
organizaciones generalmente necesitan trabajar para cumplir con esta métrica
mas alla de lo que el cliente pretendia.

De acuerdo a Pizzo (2018) citado por (Salazar & Sevilla, 2018), La calidad
es el habito que adopta e implementa una organizacibn para satisfacer
necesidades y brindar a sus clientes un servicio accesible, valido, adaptable,
apreciado, eficiente, preciso, seguro y confiable, aun cuando la organizacion
tenga que atravesar situaciones complejas, desde el punto de vista personal,
resultando un apoyo a la reduccién de costos para la organizacion.

Se estima que cada organizacién deberia contar o trabajar en temas de
estrategias sobre la calidad de servicio al cliente, con la finalidad de ofrecer
bienes o servicios de manera correcta y agrandar su cartera de consumidores y
de esta forma construir una buena imagen y asegurar el crecimiento, subir los
niveles de recomendacién y desarrollar un ambiente cémodo para sus
trabajadores y clientes.

Es un conjunto de actividades emprendidas por empresas orientadas al
mercado, cuyo objetivo es revelar las necesidades de los consumidores en la
compra de bienes para satisfacerlos, posiblemente satisfacer sus expectativas, y
asi crear o aumentar la satisfaccion del consumidor.

Por tanto, los consumidores conforman el componente mas relevante de
cualquier compaiiia. No obstante, son restringidas las organizaciones que logran
establecerse a los consumidores y a sus necesidades. Por consiguiente, el
servicio que brindan a sus consumidores se deberia optimar, debido a que la
permanencia de la compafiia es dependiente de ello (Santisteban, 2020).

Un buen servicio al cliente resulta ser un factor importante, ya que facilita

las ventas, promociones o publicidad. Asimismo, manejar descuento con clientes
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frecuentes atrae nuevos compradores, se ha observado que los clientes son
sensibles a los servicios que reciben por parte de los suministradores. Por otra
parte, mantener a un cliente resulta seis veces mas caro que atraer nuevos
clientes (Silva, 2017).

Respecto a la variable calidad de servicio, la teoria que explica la calidad
de servicio es la siguiente:
Teoria de calidad de servicio, segun Albretch (1988) citado por Benavente (2019)
desarrolla el concepto de servicio, expone que el servicio es tener la seguridad de

gue el usuario adquiera lo que realmente desea.

Ademas, esta teoria crea un modelo del triangulo de servicio sobre la ejecucion

de los métodos de servicio, contiene los siguientes elementos:

a) El cliente: Es la persona que adquiere o presenta interés de adquirir un
servicio.
b) La estrategia de servicio: Es el método que se realiza para el mejoramiento
de la calidad de servicio, consta de dos pasos:
1. Conocer la parte demogréfica del cliente: A qué se dedica, donde
se ubica, su nivel de salario.
2. Conocer la parte psicogréafica del cliente: Lo que piensa y percibe
del servicio
c) El personal: Es la gente que trabaja en la organizacion, desde el puesto
mas alto hasta el puesto mas bajo, deben conocer y aceptar el compromiso
con la estrategia.
d) Los sistemas: Son el conjunto de elementos que realizan el funcionamiento

de la estructura de servicio, con el fin de que sea eficiente en su ejecucion.
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Dimensiones de la Calidad de Servicio

Dimension Elementos tangibles: Los elementos tangibles, son recursos que
tienen la posibilidad de tocar y se evidenciar un ambiente definido, dentro de ellas
podemos mencionar las apariencias de la oficina, establecimiento, el personal de
comunicacién y los recursos usados para captar clientes (Mera, 2021).

Dimension Confiabilidad: La confiabilidad en una organizacién combina la
capacidad de brindar un servicio libre de errores, de manera ejemplar y confiable,
asi como el hecho de que debe cumplir con los compromisos adquiridos. (Mera,
2018).

Dimension Capacidad de respuesta: La funciébn de contestacién implica la
respuesta de los subordinados al momento de atender a los clientes, esta funcion
brindara un servicio rapido y contara con un personal de servicio deseoso de
satisfacer al comprador. Asimismo, tan pronto como la organizacion cometa un
error, debe contratarlos de inmediato para solucionar cualquier problema que
encuentre (Mera, 2021).

Dimensién Empatia: La empatia es la capacidad humana que es fundamental en
el dmbito privado, pero no es menos relevante en el mundo laboral, empresas y
organizaciones. Se puede decir que sin empatia una organizacion tiene los dias

contados y sin un futuro claro (Moya, 2016).

Ahora procedemos a explicar la segunda variable: Gestién de reclamos
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Para Londofio (2012) citado por (Teran, 2019), quien menciono que, las
quejas y reclamos son expresiones de desacuerdo sobre un servicio, producto o
situacion en particular. Asi, el consumidor o el cliente reacciona con una
experiencia insatisfactoria. Segun el autor, se trata de un conjunto de respuestas
donde se revela un comportamiento negativo en cuanto a la insatisfaccion con el
ciclo de compra. Si la queja o reclamo no se resuelve de manera positiva, la

insatisfaccion del cliente puede verse exacerbada.

Del mismo modo, Delgado (2013) sefiala que la idea de un libro de
reclamaciones surgid por la obligacion de las empresas de comunicar a la
autoridad de los reclamos que realizan los usuarios o consumidores de la
empresa o de la entidad. a la justicia de forma amplia como la posibilidad de

solucionar o evitar los conflictos de la manera menos onerosa y mas rapida.

Reclamar segun la Real Academia Espafiola (2010) se entiende como la
accion de pedir, reclamar o exigir con firmeza. Asimismo, de acuerdo con el
Decreto Supremo N°007-2020-PCM (2020) el reclamo es un mecanismo de
participacion ciudadana por medio de la cual se expresa la disconformidad o

insatisfaccion ante una entidad de la administracion publica.

El Libro de Reclamaciones segun INDECOPI (2020) debe implementarse
por todos los proveedores que oferten servicios y bienes en establecimientos
destinados al publico, cada proveedor tiene como opcién implementarlo de forma
virtual o de forma fisica, en cada una de sus sedes. En caso el libro de
reclamaciones sea fisico existe el deber de que este conste con hojas
desglosables, autocopiativas y enumeradas, donde la primera es para el
consumidor o usuario, la segunda es para el proveedor y la tercera se alcanza al
INDECOPI. La ubicacion del libro de reclamaciones debe tener un aviso

respectivo.

Respecto a la variable gestion de reclamos, las teorias que explican las

quejas y los reclamos son las siguientes:
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Teoria del Comportamiento de queja del consumidor: segun Moliner et al.
(2002), el estudio de la satisfaccion y la insatisfaccion de los consumidores el
comportamiento de la queja es sumamente importante puesto que se relaciona
con la gestion de empresas. Los investigadores sefialan que primero investigaron
a las caracteristicas de los consumidores de los que reciben quejas, es por ello
que Singh (1988) citado por Moliner et al. (2002) describe al comportamiento de
queja como: “Las respuestas diversas producidas por la insatisfaccion percibida
por un episodio de compra” este fendbmeno incluye a las consecuencias de los
juicios de insatisfaccion del consumidor segun Krapfel (1985). Asimismo, Singh
(1988) y Singh y Pandya (1991) en Moliner et al. (2002) se refieren a las
respuestas a la insatisfaccion distinguiendo 3 grupos: Las respuestas privadas
gue incluyen comentarios de la marca el cambio de proveedor, marca, producto.
Las respuestas publicas o queja al fabricante o al distribuidor. Las respuestas a
terceras partes que se consideran a las medidas legales y quejas a los
organismos de proteccién al consumidor.

Teoria de las Tipologias CQR, la insatisfaccién da lugar a la mdltiples
comportamientos y segun los estudios de Day y Landond (1997) citados por
Sarabia & Parra (2001), el consumidor insatisfecho puede tomar 2 decisiones:
Primero, actuar; este grupo de usuarios o consumidores que decide realizar un
CGR puede dividirse a su vez en: acciones en publico; estas acciones
comprenden las quejas a la empresa, las acciones ante los tribunales y las quejas
ante las agencias privadas o estatales y las acciones en privado; estas acciones
incluyen dejar de comprar el producto o advertir a otros.

Segundo, no actuar; este grupo de consumidores decide continuar comprando el
servicio o el producto que segun Day y Ash (1979) esta conformado por el 49.6%
para productos no duraderos, 29.4% para duraderos y el 23.2% para servicios. El
tomar esta decision se puede explicar por la posicion de dicha empresa en el
mercado, porque no existen alternativas en el mercado o por la falta de
conocimiento o informacion. Asimismo, explicaron 4 motivos: el tiempo y el
esfuerzo necesario es demasiado elevado frente a los resultados esperados del
CQR; la falta de determinacién a mostrar un CQR a pesar de desear realizarlo;

pensar que quejarse no merece la pena; no saber adénde acudir.
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Buscar compesaciones
en la empresa.

Advertir a otros sobre el
producto o el vendedor.

zZ | ACCIONES EN Emprender acciones
‘O PUBLICO legales.

(@) Quejarse a agencias
U — privadas o

< DECIDE ACTUAR |— gubernamentales.
(L/I3 No comprar el productor
v) DECIDE NO ACTUAR ACCIONES EN o boicotear al vendedor.
I<_E T PRIVADO

Nota: Day y Landond (1997) citados por Sarabia & Parra (2001)

Dimensiones de la Gestion de Reclamos

Procesos: Segun el Decreto Supremo N°007-2020-PCM, 17 (2020). Son las
etapas para atender un reclamo, la presente norma establece las
responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las
entidades, estandarizando la atencion, la respuesta y seguimiento de los reclamos

interpuestos por las personas.

Enfoque al cliente: Segun la Nueva ISO 9001:2015 (2018) consiste en conseguir y
satisfacer las necesidades de los clientes y sus expectativas; asimismo, la Norma
ISO 9001 sefiala que este el primer principio puesto que los objetivos y la calidad
de organizacion se basan en este. Para centrarse en el cliente; se debe conocer a
los clientes con exactitud, verificar lo que el cliente desea y necesita, comprobar la
satisfaccion de los clientes y conseguir las necesidades y requerimiento de los

clientes.
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[l. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El estudio presenta un enfoque cuantitativo, ya que la recoleccion de datos se
realizara de forma numérica (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). Asi mismo,
tanto la variable gestion de reclamos y calidad de servicios en la empresa de
telecomunicaciones

El tipo de investigacion es bésica, debido a que no se busca directamente
realizar una aplicacion para solucionar un problema, esta investigacién busca
incrementar bases y fundamentos en base a teorias existentes (Valderrama &
Velasquez, 2019).

El disefio del estudio es no experimental de corte transversal, ya que no se
realizara ninguna manipulacion deliberada de las variables. Se observa el
problema o las variables tal como se presenta en su contexto natural (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018). Asi mismo, es de corte transversal porque la
recoleccion de datos se realiza en un punto especifico del tiempo.

Por ultimo, el alcance o nivel de profundidad es correlacional, ya que busca medir
el grado de relacion o asociacion entre dos variables (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018). Especificamente busca medir la relacion entre la calidad de

servicio y gestion de reclamos en una empresa de telecomunicaciones,

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Calidad de servicio:
Es la capacidad que tiene una organizacion para atender y captar las
exigencias que requieren los consumidores y buscar la forma de asesorar y
darle solucion ante las situaciones adversas que se presentan (Pincay-
Morales & Parra-Ferie, 2020).
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Variable 2. Gestion de reclamos:
Procesos con los que la organizacion resuelve los problemas planteados
por el consumidor con la finalidad de incrementar la satisfaccioén del usuario
ISO (2011) citado por Huaita (Huaita, 2018).

3.3. Poblacion (criterios de seleccidon), muestra, muestreo, unidad de

analisis

La poblacion se refiere al “conjunto de todos los casos que concuerdan con una
serie de especificaciones” (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018). La poblacion
de estudio estd conformada por los clientes que adquieren servicios de
telecomunicaciones en la ciudad de Cusco, el cual esta conformado por unas 800
personas.

La muestra es una parte representativa de la poblacion (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2018). Para el siguiente estudio, la muestra se obtuvo a
partir de una muestra probabilistica.

Para la muestra se considera la siguiente férmula:

Nxpx*qx*Z?

(N—1)xe2+px*qxZ?

n

N= Poblacion = 800

e= Error maximo admisible = 5% (0.05)

Z = Unidad tipificada =1.96

p= Probabilidad de ocurrencia del fendmeno = 50% (0.5)

g= Probabilidad de no ocurrencia del fenébmeno =50% (0.5)

n = Muestra = 260

Para la investigacion, la muestra esta conformada 260 clientes de la
empresa de Telecomunicaciones ubicado en la Regién de Cusco.

El tipo de muestreo es probabilistico, especificamente un muestreo
aleatorio simple, es decir que cada unidad de la poblacion tiene la misma
probabilidad de pertenecer a la muestra del estudio (Valderrama & Velasquez,
2019). .
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La unidad de andlisis son los clientes de la empresa de

Telecomunicaciones ubicado en la Region de Cusco.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la investigacion se utilizd la encuesta como técnica de recoleccion de datos.
Esta, consiste en la aplicacion de un cuestionario a una determinada muestra de
personas, con el propésito de obtener informacion (Medina, 2021).

El instrumento es el cuestionario, este se refiere al conjunto de preguntas
elaboradas en relacién a una o mas variables. El cuestionario debe ser adecuada
con el planteamiento de las hipotesis del estudio (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

El instrumento para la presente investigacion serd la aplicacion de dos
cuestionarios para cada variable tanto para calidad de servicios y gestion de

reclamos.

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Se realizara la validez del instrumento mediante el juicio de expertos con
experiencia en el area de calidad de servicios y gestion de reclamos en una
empresa privada o publica.

La confiabilidad del instrumento se evaluara mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, que mide la consistencia interna entre los items o preguntas del
cuestionario.

Para, el calculo la confiabilidad del instrumento propuesto se realizara el

coeficiente Alfa de Cronbach, mediante la siguiente funcién de prueba:
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Xs?

A

Donde:

k = Namero de items

¥ s2 = Sumatoria de varianza de los items
ST? = Varianza de la suma de los items

o = Coeficiente de alfa de Crombach|

Tabla 1. Estadistica de fiabilidad para la variable Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N° de elementos
0.830 8

Tabla 2. Estadistica de fiabilidad para la variable Gestion de Reclamos

Alfa de Cronbach N° de elementos

0.947 10

Tabla 3. Interpretacion del coeficiente de Cronbach

Rango Significado
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad
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3.5. Procedimientos

Los procedimientos para la presente tesis consisten en la realizacion de procesos
ejecutivos. Primero, se realizar4 la formalizacion del instrumento propuesto
mediante la validacion por expertos, donde se avalla la pertinencia, relevancia y
claridad. Asi mismo, la fiabilidad a través del coeficiente Alpha de Cronbach, que
mide la firmeza interna entre los items.

Para la organizacién y analisis de la investigacidn se recopilo a través de la
encuesta realizada a los clientes de la empresa Telecomunicaciones.

Asimismo, se empleara programas estadisticos, en un primer momento
Microsoft Excel para realizar el vaciado de datos y su organizacion,
posteriormente el programa SPSS version 25.0 para analizar y determinar la
relacion entre las variables del presente estudio. Esto nos sirve para realizar la
estadistica descriptiva de acuerdo a la escala de Likert; asimismo, esto aportara

para la contrastacion hipotética.

3.6. Método de analisis de datos

Para poder realizar la recoleccién de datos, se utilizara Excel Office, para poder
trasladar la informacion obtenida de la encuesta y elaborar una base de datos,
para posteriormente poder exportarlo al aplicativo SPSS en su versién 25 la cual
nos ayudara a poder determinar los resultados inferenciales.

Respecto a la estadistica descriptiva, nos permitira describir e interpretar
de manera cuantitativa y se utilizara recursos como tablas de frecuencia y figuras.

Respecto al analisis por estadistica inferencial, se establecera las
relaciones de las variables de investigacion. Ademas, se contrastara la hipoétesis
de la investigacion, mediante pruebas estadisticas. La siguiente tabla se utiliza

para la interpretacion del coeficiente.
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Tabla 4. Interpretacion de Coeficientes

Valores

Interpretacion

r=1

Correlacion perfecta

0,8<r<1

Correlacion muy alta

0,6 <r<0,79

Correlacion alta

0,4<r<0,59

Correlaciéon moderada

0,2<r<0,39

Correlacion baja

0<r<0,19

Correlacion muy baja

r=0

Correlacion nula

3.7. Aspectos éticos

La investigacion esta ejecutada bajo los principios morales de respeto, dignidad,

justicia y solidaridad, ha sido disefiada teniendo en cuenta los parametros

establecidos por la Universidad Cesar Vallejo. Asimismo, los aspectos éticos se

presentan mediante la responsabilidad y compromiso del investigador con la

presente tesis. Por ende, se puede afirmar y respaldar la veracidad del trabajo de

investigacion desde el problema hasta las recomendaciones. También, se respet6

todas las fuentes, los derechos de autor de las investigaciones y se manejo el

citado en estilo APA séptima edicion. Durante la recoleccién de datos se mantuvo

el anonimato de los entrevistados y la informacion se utilizar4 solo para fines

académicos.
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IV RESULTADOS

En este capitulo presentamos los objetivos con sus respectivas respuestas que han

sido formulados en la presente investigacion, a continuacion, tenemos:

Respecto al objetivo especifico (1) determinar el nivel de la calidad de servicio

en una empresa de telecomunicaciones.

Figura 1. Descripcion de los niveles de calidad de servicio segun la muestra de
una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022.
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Interpretacion: En la figura superior vemos que el nivel minimo es 1.88 “pésimo” y el
maximo 4.38. “bueno” El promedio es 3.45; “regular” la mediana es 3.00 “regular” que
significa que el 50% de los encuestados valora al nivel con una cifra menor a 3.00

“regular” y el otro 50% valora al nivel con una cifra mayor a 3.00 “regular”.
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Figura 2. Descripcion de los niveles de calidad de servicio segun los indicadores
en una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022.
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Interpretacion: En la figura superior vemos que el nivel minimo es 3.3308”
regular” que corresponde al indicador comunicacién asertiva y el maximo 3.72.
“regular” que corresponde al indicador velocidad de navegacién El promedio es

3.46; “regular”.

Figura 3. Descripcion de los niveles de calidad de servicio segun las dimensiones
en una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022.
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Interpretacion: En la figura superior vemos que el nivel minimo es 3.36” regular”
que corresponde a la dimensidbn empatia el maximo 3.552. “regular’ que
corresponde a la dimension confiabilidad de servicio. El promedio es 3.46;

“regular”.
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Respecto al objetivo especifico (2) determinar el nivel de la gestion de reclamos

en una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022

Figura 4. Descripcion de los niveles de gestion de reclamos segun la muestra de
una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022.
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Interpretacion: En la figura superior vemos que el nivel minimo es 2.09
“insatisfecho” y el maximo 4.18. “satisfecho” El promedio es 3.38; “ni satisfecho ni
insatisfecho” la mediana es 3.00 “ni satisfecho ni insatisfecho” que significa que el
50% de los encuestados valora al nivel con una cifra menor a 3.00 “ni satisfecho
ni insatisfecho” y el otro 50% valora al nivel con una cifra mayor a 3.00 “ni

satisfecho ni insatisfecho”.

Figura 5. Descripcion de los niveles de gestion de reclamos segun los indicadores en
una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022.
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Interpretacion: En la figura superior vemos que el nivel minimo es 3.21” ni
satisfecho ni insatisfecho” que corresponde al indicador Satisfaccion con la
atencion de reclamos presencial y el maximo 3.66 “ni satisfecho ni
insatisfecho” que corresponde al indicador Imparcialidad de gestion de

reclamos el promedio es 3.38; “ni satisfecho ni insatisfecho”.

Figura 6. Descripcion de los niveles de gestion de reclamos segun las
dimensiones en una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022.
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Interpretacion: En la figura superior vemos que el nivel minimo es 3.31” ni
satisfecho ni insatisfecho” que corresponde a la dimensién enfoque en el
cliente el maximo 3.56. “ni satisfecho ni insatisfecho” que corresponde a la

dimension procesos. El promedio es 3.44; “ni satisfecho ni insatisfecho”.
Respecto al objetivo especifico (3) Determinar la relacion de los elementos

tangibles con la gestion de reclamos en los clientes de una empresa de

telecomunicaciones.
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Tabla 5. Correlacion de Spearman entre Elementos Tangibles y Gestion de

Reclamos.

Correlacién de Spearman entre Elementos Tangibles y Gestién de Elementos Gestion de
Reclamos Tangibles Reclamos

Rho de Coeficiente de 1,00 457

Spearman . correlacion 0 ”
Elementos Tangibles ] ]

Sig. (bilateral) ,000

N 260 260

Coeficiente de 457 1,00

y correlacién "~ 0
Gestion de Reclamos - -

Sig. (bilateral) ,000
N 260 260

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Existe una correlacion de 0.457 o también que el 45.7% de los
datos estan relacionados. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error de 1%
o dicho de otro modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras la
dimension aumenta la variable también incrementa. Por cada unidad categoérica
que incrementa en Elementos tangibles, la percepcion de Gestion de
Reclamos lo hace en 0.457 de unidad categorica. El nivel de Correlacién es

Medio.

Respecto al objetivo especifico (4) Relacionar el nivel de la confiabilidad con

la gestibn de reclamos en los clientes de wuna empresa de

telecomunicaciones.
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Tabla 6. Correlacién de Spearman entre Confiabilidad y Gestion de Reclamos.

Correlacién de Spearman entre Confiabilidad y Gestién de Reclamos | Confiabilidad Gestion  de
de Servicio Reclamos
Rho de Coeficiente de »
o 1,000 ,358
Spearman o correlacion
Confiabilidad - -
Sig. (bilateral) ,000
N 260 260
Coeficiente de N
. o ,358 1,000
Gestion de correlacion
Reclamos Sig. (bilateral) ,000
N 260 260

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Existe una correlacion de 0.358 o también que el 35.8% de los datos
estan relacionados. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error de 1% o dicho
de otro modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras la dimension
aumenta la variable también incrementa. Por cada unidad categérica que incrementa
en Confiabilidad de Servicio, la percepcion de Gestion de Reclamos lo hace en

0.358 de unidad categorica. El nivel de Correlacién es Medio.

Respecto al objetivo especifico (5) Determinar la relacién de la capacidad de
respuesta con la gestion de reclamos en los clientes de una empresa de

telecomunicaciones.

Tabla 7. Correlacion de Spearman entre Capacidad de Respuesta y Gestion de
Reclamos.

Correlacién de Spearman entre Capacidad de Capacidad de Gestion de
Respuesta y Gestién de Reclamos Respuesta Reclamos
Rho de Coeficiente de
) y 1,000 ,686™
Spearma Capacidad de correlacién
n Respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 260 260
Coeficiente de
. ,686™ 1,000
. correlacién
Gestién de Reclamos ] ]
Sig. (bilateral) ,000
N 260 260

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: Existe una correlacion de 0.686 o también que el 68.6% de los
datos estan relacionados. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error de 1%
o0 dicho de otro modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras la
dimensién aumenta la variable también incrementa. Por cada unidad categdrica
que incrementa en Capacidad de Respuesta, la percepcion de Gestion de

Reclamos lo hace en 0.686 de unidad categoérica. El nivel de Correlacion es Alto.

Respecto al objetivo especifico (6) Relacionar el nivel de la empatia con la

gestion de reclamos en los clientes de una empresa de telecomunicaciones.

Tabla 8. Correlacion de Spearman entre Empatia y Gestion de Reclamos.

Correlacién de Spearman entre Empatia y Empatia | Gestion
Gestion de Reclamos Reclamos
Rho de Spearman Empatia Coeficiente de 1,000 , 715"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 260 260
Gestion de Reclamos | Coeficiente de , 715" 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 260 260

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Existe una correlacion de 0.715 o también que el 71.5% de los
datos estan relacionados. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error de 1%
o dicho de otro modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras la
dimensién aumenta la variable también incrementa. Por cada unidad categérica
gue incrementa en Empatia, la percepcion de Gestion de Reclamos lo hace en
0.715 de unidad categorica. El nivel de Correlacion es Alto.
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Respecto al objetivo especifico (7) Contrastar la hipdtesis de relacion de la

calidad de servicio y gestion de reclamos en una empresa de

telecomunicaciones

Contrastacion de hipoétesis
Parametros para contrastar

a) Tipo de escala: ordinal (Rho de Spearman)

b) Nivel de error: alfa = menor o igual a 0.05%; equivalente a 5%

C) Nivel de confiablidad: = mayor o igual a 95%

d) Aceptacion de hipotesis: “Existe relacion significativa entre la calidad de

servicio y la gestién de reclamos en una empresa de telecomunicaciones, Cusco

2022".

e) Rechazo de hipotesis: “Existe relacidon significativa entre la calidad de

servicio y la gestién de reclamos en una empresa de telecomunicaciones, Cusco

2022

f) Conclusion: Aceptamos la hipétesis

Tabla 9. Correlacion de Spearman entre Calidad de servicio y Gestion de

reclamos.
Correlacién de Spearman entre Calidad de servicio y Calidad de | Gestién de
Calidad de servicio Coeficiente de 1,000 ,883"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) ,000
Spearman N 260 260
Gestion de reclamos o
Coeficiente de
., ,883" 1,000.
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 260 260

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: Existe una correlacion de 0.883 o también que el 88.3% de los
datos estan relacionados. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error de 1%
o dicho de otro modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras una
variable incrementa la otra también lo hace. Por cada unidad categodrica que
incrementa en la Gestién de Reclamos, la percepcion de Calidad de Servicio lo

hace en 0.883 de unidad categodrica. El nivel de Correlacion es Alto.
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V. DISCUSIONES

Respecto al objetivo especifico (1) describir el nivel de la Calidad de
Servicio

De acuerdo con Hernandez (2018). Calidad es el grado de satisfaccion de un
individuo con relacién a sus expectativas. Por tanto, es subjetivo, ya que es la
percepcion que cada persona tiene. Sin embargo, las organizaciones en general
deben trabajar con la finalidad de cumplir este indicador mas alla de lo esperado
por el cliente. Los resultados fueron que el nivel minimo es 1.88 “pésimo” y el
maximo 4.38. “bueno” El promedio es 3.45; “regular’ la mediana es 3.00 “regular”
que significa que el 50% de los encuestados valora al nivel con una cifra menor a
3.00 “regular” y el otro 50% valora al nivel con una cifra mayor a 3.00 “regular”. Se

confirma lo indicado por el autor Hernandez (2018).

Se confirma la teoria En el articulo de investigacion de Mohammed & Shahin
(2020), cuyo objetivo de estudio fue analizar la confianza y lealtad hacia las

empresas que brindan servicio de internet con calidad de servicio.

Respecto al objetivo especifico (2) describir el nivel de la gestion de
reclamos

Para Londofio (2012) citado por (Teran, 2019), quien mencioné que, las quejas y
reclamos son la expresion de inconformidad respecto a un servicio, producto o
una situacion especifica. Los resultados fueron que el nivel minimo es 2.09
‘insatisfecho” y el maximo 4.18. “satisfecho” EI promedio es 3.38; “ni satisfecho ni
insatisfecho” la mediana es 3.00 “ni satisfecho ni insatisfecho” que significa que el
50% de los encuestados valora al nivel con una cifra menor a 3.00 “ni satisfecho
ni insatisfecho” y el otro 50% valora al nivel con una cifra mayor a 3.00 “ni
satisfecho ni insatisfecho”. Se confirma la teoria ya que, para Londoiio, el
consumidor o cliente reacciona ante una experiencia insatisfactoria. Segun el
autor son un conjunto de respuestas con las que se da a conocer un
comportamiento negativo sobre la insatisfaccion percibida con un episodio de

compra.
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Respecto al objetivo especifico (3) Determinar la relacion de los elementos
tangibles con la gestion de reclamos

Segun Mera (2021) Los elementos tangibles, son recursos que tienen la
posibilidad de tocar y se evidencia en un ambiente definido, dentro de ellas
podemos mencionar las apariencias de la oficina, establecimiento, el personal de
comunicacién y los recursos usados para captar clientes. Los resultados
demostraron que existe una correlacion de 0.457 o también que el 45.7% de los
datos. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error de 1% o dicho de otro
modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras la dimensién aumenta la
variable también incrementa. Por cada unidad categdrica que incrementa en
Elementos tangibles, la percepcion de Gestién de Reclamos lo hace en 0.457
de unidad categorica. El nivel de Correlacién es Medio, por lo tanto, se acepta la
hipotesis, se afirma que, a mayor interés de mejorar los elementos tangibles de
las empresas de telecomunicaciones, se podran mejorar en una proporcion la

gestion de reclamos de los clientes (Mera,2021).

Respecto al objetivo especifico (4) Relacionar el nivel de la confiabilidad con
la gestion de reclamos.

De acuerdo a Mera (2018) La confiabilidad agrupa la capacidad para hacer el
servicio evitando los errores, de forma Optima y fiable, ademéas de que deberia
consumar con los compromisos adquiridos. Los resultados muestran que existe
una correlacion de 0.358 o también que el 35.8% de los datos. Esta aseveracion
se realiza con un nivel de error de 1% o dicho de otro modo con una probabilidad
de acertar del 99%. Mientras la dimension aumenta la variable también
incrementa. Por cada unidad categorica que incrementa en Confiabilidad de
Servicio, la percepcion de Gestion de Reclamos lo hace en 0.358 de unidad
categorica. El nivel de Correlacion es Medio, por lo tanto se acepta la hipotesis
debido a que a mayor interés de una mejora de confiabilidad de la base de datos
obtenidos las empresas de telecomunicaciones incrementaras en un valor bajo la

gestion de reclamos (Mera,2018).
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Respecto al objetivo especifico (5) Determinar la relacién de la capacidad de
respuesta con la gestion de reclamos en los clientes de una empresa de
telecomunicaciones.

Para Mera (2021). Comprende la reaccion de los subordinados al atender al
cliente, este deberia brindar un servicio veloz, y disponer de un personal de
atencion que este deseoso de agradar al comprador. Asimismo, una vez que una
organizacion comete errores deberia de asumirlos de manera instantanea para
lograr resolver todos los inconvenientes que poseen. Los resultados demostraron
gue existe una correlacion de 0.686 o también que el 68.6% de los datos estan
relacionados. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error de 1% o dicho de
otro modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras la dimension
aumenta la variable también incrementa. Por cada unidad categérica que
incrementa en Capacidad de Respuesta, la percepcion de Gestién de
Reclamos lo hace en 0.686 de unidad categorica. El nivel de Correlacion es Alto,
por consiguiente, se acepta la hipétesis asi también se acepta lo indicado por
Mera (2021). Asi mismo a mayor interés de mejorar la capacidad de respuesta se

podra mejorar directamente la gestion de reclamos de los clientes.

Respecto al objetivo especifico (6) Relacionar el nivel de la empatia con la
gestion de reclamos en los clientes de una empresa de telecomunicaciones.
De acuarto a Moya (2016). La empatia es la capacidad humana que es
fundamental en el dmbito privado, pero no es menos relevante en el mundo
laboral, empresas y organizaciones. Se puede decir que sin empatia una
organizacion tiene los dias contados y sin un futuro claro. Los resultados
obtenidos nos indican que existe una correlacion de 0.715 o también que el 71.5%
de los datos estan relacionados. Esta aseveracion se realiza con un nivel de error
de 1% o dicho de otro modo con una probabilidad de acertar del 99%. Mientras la
dimensién aumenta la variable también incrementa. Por cada unidad categorica
gue incrementa en Empatia, la percepcion de Gestion de Reclamos lo hace en
0.715 de unidad categorica. El nivel de Correlacién es Alto, por lo tanto, se acepta
la hipbtesis y se asevera que a mayor interés en mejorar la empatia se podra

mejorar directamente la gestion de reclamos.
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Respecto al objetivo especifico (7) Contrastar la hipotesis de relacion de la
Calidad de servicio y Gestion de reclamos en wuna empresa de
telecomunicaciones

Segun Contreras (2011) La calidad de servicio presenta diversas formas para de
definirla, como la conformidad con las especificaciones, la conformidad con los
requisitos exigidos, el valor, la aptitud para el uso del producto, el conocimiento y
la superacion de expectativas por parte de los clientes como también la busqueda
de no perdida. Los resultados fueron que existe una correlacion de 0.883 o
también que el 88.3% de los datos estan relacionados. Esta aseveracion se
realiza con un nivel de error de 1% o dicho de otro modo con una probabilidad de
acertar del 99%. Mientras una variable incrementa la otra también lo hace. Por
cada unidad categorica que incrementa en la Gestion de Reclamos, la
percepcion de Calidad de Servicio lo hace en 0.883 de unidad categoérica. Existe

una relacion positiva entre las dos variables.
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VI. CONCLUSIONES

Respecto al objetivo especifico (1) describir el nivel de la Calidad de
Servicio

Se concluye que el nivel minimo es 1.88 “pésimo” y el maximo 4.38. “bueno” El
promedio es 3.45; “regular” la mediana es 3.00 “regular”. La respuesta a ¢ Cual es
el nivel de la calidad de servicio en una empresa de telecomunicaciones? Es

regular; se acepta la hipotesis “El nivel de calidad de servicio es medio”.

Respecto al objetivo especifico (2) describir el nivel de la gestion de
reclamos

Se concluye que el nivel minimo es 2.09 “insatisfecho” y el maximo 4.18.
“satisfecho” El promedio es 3.38; “ni satisfecho ni insatisfecho” la mediana es 3.00
“ni satisfecho ni insatisfecho”. La respuesta a ¢Cual es nivel de gestion de
reclamos en una empresa de telecomunicaciones? Es regular; se acepta la

hipoétesis “el nivel de gestion de reclamos es medio”.

Respecto al objetivo especifico (3) Determinar la relacion de los elementos
tangibles con la gestion de reclamos

Se concluye que existe un nivel de correlacion de 0.457 o también que el 45.7%
de los datos esta relacionados. La respuesta a ¢De qué forma los elementos
tangibles se relacionan con la gestién de reclamos en los clientes de una empresa
de telecomunicaciones? Es medio; aceptando la hipétesis “El nivel de la relacion

de los elementos tangibles con la gestion de reclamos es medio”

Respecto al objetivo especifico (4) Relacionar el nivel de la confiabilidad con
la gestion de reclamos.

Se concluye que existe una correlacion de 0.358 o también que el 35.8% de los
datos. La respuesta a ¢ De qué forma la confiabilidad se relaciona con la gestion
de reclamos en los clientes de una empresa de telecomunicaciones? Es medio;
se acepta la hipotesis “El nivel de la relacion de la confiabilidad con la gestion de

reclamos es medio”
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Respecto al objetivo especifico (5) Determinar la relacién de la capacidad de
respuesta con la gestion de reclamos

Se concluye que existe una correlacion de 0.686 o también que el 68.6% de los
datos estan relacionados. La respuesta a ¢De qué forma la capacidad de
respuesta se relaciona con la gestién de reclamos en los clientes de una empresa
de telecomunicaciones? Es alto; se rechaza la hipotesis “La relaciéon de la
capacidad de respuesta con la gestion de reclamos es medio”.

Respecto al objetivo especifico (6) Relacionar el nivel de la empatia con la
gestion de reclamos

Se concluye que existe una correlacion de 0.715 o también que el 71.5% de los
datos estan relacionados. La respuesta a ¢De qué forma la empatia se relaciona
con la gestion de reclamos en los clientes de una empresa de
telecomunicaciones? Es alto; se rechaza la hipotesis “La relacion de la empatia
con la gestidon de reclamos en los clientes de una empresa de telecomunicaciones

es medio”.

Respecto al objetivo especifico (7) Contrastar la hipGtesis de relacion de la
Calidad de servicio y Gestibn de reclamos en wuna empresa de
telecomunicaciones

Se concluye que existe una correlacion de 0.883 o también que el 88.3% de los
datos estan relacionados. La respuesta a ¢Cudl es la contrastacion de hipoétesis
de relacion de la calidad de servicio y gestion de reclamos en una empresa de
telecomunicaciones? Es positiva muy fuerte; se rechaza la hipotesis “La
contrastacion de hipétesis de relacion de la calidad de servicio y gestion de

reclamos en una empresa de telecomunicaciones, es medio”.
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VIl. RECOMENDACIONES

En este capitulo se elabora considerando el disefio de la investigacién, hipotesis
nuevas, nuevos problemas y sefialando a quien se recomienda considerando su

jerarquia.

1. Respecto al disefio de lainvestigacion dirigidos a futuros investigadores
del campo de la administracion.

Podriamos enfocar en un nuevo disefio; pasar del disefio no experimental a otro a
otro experimental manteniendo las mismas variables Calidad de servicio y gestién
de calidad. Se tendria otro enfoque para comparar con el disefio de la presente
investigacion. Puesto que manipulando la primera variable se impacta en la

segunda variable, asi lo valida el presente estudio.

2. Respecto a nuevos problemas dirigidos a investigadores del campo de la
administracion.

Se recomienda plantear problemas desde el punto de vista descriptivo tales como
describir cada una de las dimensiones de cada una de las variables a fin de
cuantificar el nivel o la métrica que midan la Calidad de servicio y gestion de

reclamos.

3. Respecto a nuevas hipotesis dirigidos a investigadores del campo de la
administracion.

Se recomienda plantear hipoétesis desde " Existe relacidon directa entre la calidad
de servicio y gestion de reclamos en una empresa de telecomunicaciones, Cusco
2022 " Existe impacto directo entre el Calidad de servicio y Gestion de

reclamo,2022”. Pasando de una hipoétesis relacional a una causal.

4. Respecto a los hallazgos de la investigacion dirigido al Gerente de la
Empresa.

Se recomienda mejorar 0 mantener los niveles de Calidad de servicio y Gestion
de calidad. Si los niveles estan por debajo del promedio es una oportunidad de

incrementarlo. Si son regulares es una oportunidad para mejorarlo y si son
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buenos los niveles es conservar la gestion de calidad de servicio para obtener
resultados competitivos. En este caso los niveles son “positiva muy fuerte”. La
relacion 0.883 valida la relacion entre calidad de servicio y gestion de reclamos
gue si mejoramos una variable va a tener un alto impacto en la otra variable. Por

ello recomendamos gestionarlas desde el punto de vista gerencial.
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Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion

La calidad del servicio y gestion de reclamos en clientes en una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022

Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones | Indicadores Escala
operacional
Variable 1: Es la capacidad que tiene una | Para la recoleccion ¢ Tecnologia e Excelente
Calidad de | organizacion para atender y | de datos para la Elem_entos e Cobertura (5)
servicio captar las exigencias que | variable Calidad de tangibles Velocidad de navegacion e Bueno (4)
requieren los consumidores y | Servicio, se — . e Regular (3)
buscar la forma de asesorar y | empleara un | Confiabilidad e Tratamiento de datos e Malo (2)
darle  solucién ante las | instrumento de servicio : - ¢ Pésimo (1)
situaciones adversas que se | validado Capacidad de |e Calidad de atencion
presentan (Pincay-Morales & | SERVPERF respuesta e Comunicacion asertiva
Parra-Ferié, 2020). (Ramos et al., e Tarifas
2020) Empatia e Atencibn en  horarios
planificados
Variable 2: Procesos con los que la | Para la recoleccion e Resolucion de problemas |e Totalmente
Gestion de | organizacion resuelve los | de datos para la e Imparcialidad en la gestion satisfecho
reclamos problemas planteados por el | variable Gestién de P de reclamos (5)
consumidor con la finalidad de | Reclamos, se rocesos Informacion objetiva  Satisfecho
incrementar la satisfaccion del | utilizara el e Velocidad de tratamiento (4)
usuario ISO (2011) citado por | cuestionario de de reclamos e Ni
Huaita (Huaita, 2018). preguntas d(_—:‘ tipo e Satisfaccion con el servicio §atisfecho ni
Likert con 5 niveles o Satisfaccion  con  la| insatisfecho
atencion de  reclamos 3)
presencial ¢ Insatisfecho
Enfoque en el |e Satisfaccion con la (2)
cliente atencion de  reclamos |* Totalmente
virtual insatisfecho
e Bajas de servicio (1)

e QOrientacion
e Gratuidad

Nota. Elaboracion propia




Anexo 2. Matriz de Consistencia

La calidad del servicio y gestion de reclamos en clientes en una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES | INDICADORES Metodologia
¢ Tecnologia
¢, Qué relacion existe | Determinar la | "Existe relacion Elementos |e Cobertura Tipo de
entre la calidad de | relacion que existe | directa entre la tangibles e Velocidad de | investigacion:
servicio y gestion de | entre la calidad de | calidad de servicio y navegacion Béasica
reclamos en clientes | servicio y gestion de | gestion de reclamos e Tratamiento de
en una empresa de | reclamos en una en | en una empresa de | Variable 1 datos Enfoque de
telecomunicaciones, | una empresa de |telecomunicaciones, investigacion:
Cusco 20227 telecomunicaciones, | Cusco 2022" Calidad de | Confiabilidad cuantitativa
Cusco 2022 servicio

Pregunta Objetivos Hipotesis Nivel de
Especificos Especificos Especificos investigacion:
1. ¢Cual es el nivel 1. Identificq el nivel H1.: El nivel de_ !a _ . Calidqgl de | Correlacional
de la calidad de de _IQ calidad de | calidad de servicio Capacidad de atencion o
servicio en  una | S€rvicio en una|en una empresa de respuesta e Comunicacién Disefio _,de
empresa de | €Mpresa de telecom_umcauones, asertiva investigacion:
telecomunicaciones? telecomunicaciones. | es media. e Tarifas No

) , Empatia e Atencion en | €xperimental
2. ¢(Cual es nivel de | 2. Identificar el nivel | H2. El nivel de horarios
gestion de reclamos | de la  gestion | gestion de reclamos planificados Técnica:
€n una empresa de | reclamos en una | en una empresa de e Resolucion de Encuesta
telecomunicaciones? '?eTe%fr?]?Jnicacion:se Lﬂerﬁgrc;};nlcaCIones Variable 2 problemas Instrumento:

Procesos * Imparmal_u;lad N | Cuestionario

3|. ¢De qué formgab:os 3.Determinar la Iricla?ﬁggon de de preguntas
elementos tangibles | relacion  de  los | H3. La relacion de | ceastign de . Informacion




se relacionan con la
gestion de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones?

4. ¢De qué forma la
confiabilidad se
relaciona con la
gestiéon de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones?

5. ¢De qué forma la
capacidad de
respuesta se
relaciona con la
gestion de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones?

6. ¢De qué forma la
empatia se relaciona
con la gestion de
reclamos en los
clientes de una
empresa de
telecomunicaciones?

elementos tangibles
con la gestion de
reclamos en los
clientes de wuna
empresa de
telecomunicaciones

4. Relacionar el
nivel de la calidad
de servicio de Ila
confiabilidad con la

gestion de
reclamos.

5.Determinar la
relacion de la
capacidad de

respuesta con la
gestion de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones

6. Relacionar la
empatia con la
gestion de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones.

los elementos
tangibles y la
gestion de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones,
es media

4. La relacion de
confiabilidad y
gestion de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones,
es media.

5. La relacion de la
capacidad de
respuesta  y la
gestion de reclamos
en los clientes de
una empresa de
telecomunicaciones,
es media.

6.. La relacion de
empatia y gestion
de reclamos en los
clientes de wuna
empresa de

reclamos

objetiva
Velocidad de
tratamiento  de
reclamos

Enfoque en el
cliente

Satisfaccién con
el servicio
Satisfaccién con
la atencion de
reclamos
presencial
Satisfaccion con
la atencion de
reclamos virtual
Bajas de servicio
Orientacién
Gratuidad

Poblacion:
800 clientes
de telefonia
movil

Muestra:

260 clientes
de telefonia
movil




7. ¢Cual es la
contrastacion de
hipotesis de relacion
de la calidad de
servicio y gestion de
reclamos en una
empresa de
telecomunicaciones?

7.Contrastar la
hipotesis de
relacion de la
calidad de servicio
y gestién de
reclamos en una
empresa de

telecomunicaciones

telecomunicaciones,
es media.

7.La contrastacion
de hipotesis de
relacion de la
calidad de servicio y
gestion de reclamos
en una empresa de
telecomunicaciones,
es medio

Nota. Elaboracion propia.




Anexo 3: Instrumento de recoleccion de datos.

Cuestionario N°1
“Indicar la calidad del servicio y gestion de reclamos en clientes en una

empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022”

MEDICION: Calidad del servicio y gestién de reclamos en clientes en
una empresa de telecomunicaciones, Cusco 2022

Instrucciones: Por favor, usuario interno expresar su percepcion en cada
una de las preguntas siguientes, se guardara absoluta reserva de su
identidad y contribuira a fortalecer la investigacion para efectos académicos.
Marque sus respuestas con las alternativas:

(1) Pésimo (2) Malo (3) Regular (4) Bueno (5)
Excelente
Preguntas 112 |3 (4 |5

01| ¢COmo calificaria la calidad de servicio de la
empresa de telecomunicaciones para los elementos
tangibles segun la tecnologia que le brinda en
relacion a la gestion de reclamos?

02 | ¢COmo calificaria la calidad de servicio de la
empresa de telecomunicaciones para los elementos
tangibles segun la cobertura que le brinda a la
gestion de reclamos?

03 | ;COmo calificaria la calidad de servicio de la
empresa de telecomunicaciones para los elementos
tangibles segun la velocidad de navegacion que le
brinda a la gestion de reclamos?

04 | ;COmo calificaria la calidad de servicio de la
empresa  de telecomunicaciones para la
Confiabilidad de servicio segun el tratamiento de
datos que le brinda a la gestién de reclamos?

05| ¢COmo calificaria la calidad de servicio de la
empresa de telecomunicaciones para la Capacidad
de respuesta segun la calidad de atencién que le
brinda a la gestion de reclamos?

06 | ¢COmo calificaria la calidad de servicio de la
empresa de telecomunicaciones para la Capacidad
de respuesta segun la comunicacion asertiva que le
brinda a la gestion de reclamos?

07 | ¢Como calificaria la calidad de servicio de la
empresa de telecomunicaciones para la Empatia
segun las tarifas que le brinda a la gestion de
reclamos?

08 | (COmo calificaria la calidad de servicio de la
empresa de telecomunicaciones para la Empatia
segun las los horarios de atencion que le brinda a la
gestion de reclamos?




Marque sus respuestas con las alternativas:
(1) Totalmente insatisfecho (2) Satisfecho (3) Ni satisfecho, ni
insatisfecho

(4) Insatisfecho (5) Totalmente insatisfecho

Preguntas 112 |3 (4|5

01 | (Como calificaria la gestion de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones para los Procesos
segun la resolucién de problemas que le brinda a la
calidad de servicio?

02 | (COomo calificaria la gestion de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones para los Procesos
segun la imparcialidad en la gestién de reclamos que
le brinda a la calidad de servicio?

03 | (Como calificaria la gestibn de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones para los Procesos
segun la informacion objetiva que le brinda a la
calidad de servicio?

04 | (Como calificaria la gestibn de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones para los Procesos
segun la Velocidad de tratamiento de reclamos que le
brinda a la calidad de servicio?

05 | (Como calificaria la gestibn de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones respecto al enfoque
en el cliente segun la satisfaccion con el servicio que
le brinda a la calidad de servicio?

06 | (Como calificaria la gestibn de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones respecto al enfoque
en el cliente segun la satisfaccion con la atencion de
reclamos presenciales que le brinda a la calidad de
servicio?

07 | (¢Como calificaria la gestibn de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones respecto al enfoque
en el cliente segun la satisfaccion con la atencion de
reclamos virtuales que le brinda a la calidad de
servicio?

08 | ¢Como calificaria la gestibon de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones respecto al enfoque
en el cliente segun las bajas de servicio que le
brinda a la calidad de servicio?

09 | (COomo calificaria la gestion de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones respecto al enfoque
en el cliente segun la orientacion que le brinda a la
calidad de servicio?

10 | ¢COmo calificaria la gestion de reclamos de la
empresa de telecomunicaciones respecto al enfoque
en el cliente segun la gratuidad que le brinda a la
calidad de servicio?




g 1|Preg_2|Preg_3|Preg_4|Preg 5|Preg 6|Preg_7|Preg_8|Preg 9| Preg 10

Anexo 4. Base de datos de prueba piloto

ID(P_1|P_2|P_3|P_4|P_5|P_6|P_7|P_8|Pre

10
11
12
13
14
15
16
17
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19
20
21

22
23
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Anexo 5. Ficha de validacion de instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE |[MIDE
LA CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION DE RECLAMOS EN EMPRESAS DE
TELECOMUNICACIONES

DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia“ Claridad®
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No | Si No Si No
1 | ;Como calificana /a calidad de servicio de la empresa | x X X

de telefonia fija, movil e internet para los elementos
tangibles segun /a tecnologia que le brinda?

;Como calificaria la calidad de servicio de la empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para los elementos
tangibles segun la cobertura que le brinda?

Z | DIMENSION 2: Confiabilidad de servicio 5i No 5 | Mo 5 | No

iComo calificaria /a calidad de servicio de |a empresa | X X X
de telefonia fija, movil e internet para la confiabilidad
de servicio segun la velocidad de navegacion que le
brinda?

i Como calificania /a calidad de servicio de la empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para 1a Confiabilidad
de servicio sequn el fratamiento de datos que le

brinda?
3 | DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No | Si No Si No
i Como calificania /a calidad de servicio de la empresa X X X

de telefonia fija, movil e internet para |a Capacidad de
respuesta segun |a calidad de atencion que le brinda?

i Como calificania /a calidad de servicio de la empresa X X X
de telefonia fija, movil e internet para la Capacidad de
respuesta segun la comunicacion asertiva que le

brinda?
4 | DIMENSION 2: Empatia Si No Si | No Si | No
i Como calificania /a calidad de servicio de la empresa | x X X

de telefonia fija, movil e internet para |a Empatia
segun |as tarifas que le brinda?

iComo calificana /a calidad de senvicio de |a empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para la Empatia
sequn las los horarios de atencién que le brinda?




DIMEN SIONES | items

1 DIMENSION 1: Procesos Si No Si | Mo Si No

:Como calificaria fa gestian de reclamos de la X X X
empresa de telefonia fija, mavil e internet para los
Procesos segln la resclucidn de problemas que le
brinda?

sComo calificana fa gestion de reclamos de la X X X
empresa de telefonia fija, mavil e internet para los
Procesos segln la imparcialidad en la gesticn de
reclamos que le brinda?

:Como calificaria fa gestian de reclamos de la x X X
empresa de telefonia fija, mavil e internet para los
Procesos segln la informacién cbjetiva que le brinda?

sComo calificana fa gestion de reclamos de la X X X
empresa de telefonia fija, mavil e internet para los
Procesos segln la Velocidad de tratamiento de
reclamos que le brinda?

2 | DIMENSION 1: Enfogue en el cliente Si No 51 | No Si No

sComo calificaria fa gestion de reclamos de la| X X X
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente segln la satisfaccidn con el
senvicio que le brinda?

;Como calificaria /a gestion de reclamos de la| X x x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfogue en el cliente segln la satisfaccidn con la
atencidn de reclamos presenciales gue le brinda?

sComo calificaria fa gestion de reclamos de la| X X X
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente seglin la safisfaccidn con la
atencién de reclamos virtuales que le brinda?

;Como calificaria fa gestion de reclamos de la| X x x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfogue en el cliente segun las bajas de servicio gue
le brinda?

;Como calificaria /a gestion de reclamos de la| X x x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfogue en el cliente segun la orentacién gue le

sComo calificaria /la gestion de reclamos de la| X A x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoaue en el cliente sequn la gratuidad aue le

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x.]1 Aplicable después de comegir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mag. Diaz Torres William DMI: 23985423

Especialidad del validador: Asesorde tesis

) Cusco 12 de diciembre del 2021
'Pertinencia: El fem corespondeal concapto iedroo formulado
*Redevancia: E| i=m =5 apropiado pars representsr sl componsre o
dimersion especifics del constncio
*landad: Se erfznde sin difculiad aiguea 2l srurcizdods] fem, =
conciso, exacio y dirstio

Mota: Suficiencia, s= dice suficiencia cuando los iems plarisados

; Firma del Experto Informante.
son suficienizs pars medic 2 dmersion




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE |[MIDE
LA CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION DE RECLAMOS EN EMPRESAS DE
TELECOMUNICACIONES

DIMENSIONES | items Pertinencia’ |Relevancia“ Claridad®
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No | Si No Si No
1 | iComo calificana /g calidad de servicio de |a empresa | x X X

de telefonia fija, movil e internet para los elementos
tangibles segun /a tecnologia que le brinda?

:Como calificaria Ja calidad de servicio de [a empresa | X X X
de telefonia fija, movil e internet para los elementos
tangibles segun /a cobertura que le brinda?

Z | DIMENSION 2: Confiabilidad de servicio Si No % | Ho 851 | Mo

iComo calificana /a calidad de servicio de |a empresa | X X X
de telefonia fija, movil e internet para la confiabilidad
de servicio segun /a velocidad de navegacion que |e
brinda?

i Como calificana /a calidad de servicio de [a empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para la Confiabilidad
de servicio sequn el fratamiento de datos que le

brinda?
J | DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No | Si No Si No
i Como calificana fa calidad de servicio de |a empresa X X X

de telefonia fija, movil e internet para |a Capacidad de
respuesta segun |a calidad de atencion que le brinda?

i Como calificana fa calidad de servicio de |a empresa X X X
de telefonia fija, movil e internet para la Capacidad de
respuesta segun la comunicacion asertiva que le

brinda?
4 | DIMENSION 2: Empatia Si No Si | No S [ No
i Como calificana /a calidad de servicio de [a empresa | x X X

de telefonia fija, movil e internet para 1a Empatia
segun |as tarifas que le brinda?

iComo calificana /a calidad de sernvicio de |la empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para la Empatia
seqgun las los horarios de atencién que le brinda?




Especialidad del validador: Asesor de tesis

'Partinenca: £ /M CaMesponds 3l Conpeptn 2onco fmuiam
TRelevancia: 1 42 €5 30000130 DErs MEpesentT 3l Componeneo
dimension especic 02! Conanc)

*Clandad: Se entende sn dFURa0 3103 &l uncato 03 temes
CONGCIS0, X330 y IreC

Nota: Sufcenca, 2 die SfCeNca Quando 0s ftems plarteados
Son SUACKnes para madr i3 dmanson

DIMEN SIONES [ items

DIMEN SION 1: Procesos Si No Si [ No Si No
sComo calificana la gestion de reclamos de la X X X
empresa de telefonia fija, movil e internet para los

Procesos segln la resolucian de problemas que le

brinda?

JComo calificana /a gestion de reclamos de la x X x
empresa de telefonia fija, movil e internet para los

Procesos segln la imparcialidad en la gestian de

reclamos que le brinda?

s Comao calificana la gestion de reclamos de la X X X
empresa de telefonia fija, mavil e internet para los

Procesos segln la informacian objetiva que le brinda?

JComo calificana /a gestion de reclamos de la x X x
empresa de telefonia fija, movil e internet para los

Procesos segun la Velocidad de tratamiento de

reclamos que le brinda?

2 DIMEN SION 1: Enfogue en el cliente Si No Si | No Si No
iComo calificana /a gestion de reclamos de la| X X x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente segin la satisfaccicn con el
sernvcio que le brinda?

JComo calificana la gestion de reclamos de la| X x x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente seglin la safisfaccicn con /8
atencion de reclamos presenciales que le brinda?
iComo calificana /a gestion de reclamos de la| X x x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente seglin la safisfaccicn con /8
atencicn de reclamos virtuales que le brinda?
JComo calificana la gestion de reclamos de la | X » »
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente segun las bajas de senvicio gue
le brinda?
iComo calificana /a gestion de reclamos de la| X x x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente seglin la ocrentacion que le
SComo  calificana /la gestion de reclamos de la| X Ed Ed
empresa de telefonia fija, mavil e internet respecto al
enfogue en el cliente segln la gratuidad que le
Opinion de aplicabilidad: Ap!icable[, x] Aplicable después de corregir ] No aplicable [ ]|
Apellidosy nombres del juez validador. 13g. Elena Soto Escobzado DNI: 0683660

Cusco 12 de diciembre del 2021

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE |[MIDE
LA CALIDAD DE SERVICIO Y GESTION DE RECLAMOS EN EMPRESAS DE
TELECOMUNICACIONES

DIMENSIONES | items Pertinencia' |Relevancia“ Claridad*
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No | Si No Si No
1 | iComo calificana /a calidad de servicio de |la empresa | X X X

de telefonia fija, movil e internet para los elementos
tangibles segun /a tecnologia que le brinda?

;Como calificaria Ja calidad de servicio de la empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para los elementos
tangibles segun /a cobertura que le brinda?

Z | DIMENSION 2: Confiabilidad de servicio Si No 5 [ No 851 | No

i Como calificaria /a calidad de servicio de |a empresa | X X X
de telefonia fija, movil e internet para la confiabilidad
de servicio segun la velocidad de navegacion que le
brinda?

i Como calificana /a calidad de servicio de |a empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para la Confiabilidad
de servicio segun el tratamiento de datos que le

brinda?
J | DIMENSION 2: Capacidad de respuesta Si No | Si No i No
i Como calificana /a calidad de servicio de |a empresa X X X

de telefonia fija, movil e internet para |a Capacidad de
respuesta segun la calidad de atencion que le brinda?

JComo calificana ia calidad de servicio de |la empresa X X X
de telefonia fija, movil e internet para |a Capacidad de
respuesta segun la comunicacion asertiva que le

brinda?
4 | DIMENSION 2: Empatia §i No S | No S | No
i Como calificana /a calidad de servicio de |a empresa | x X X

de telefonia fija, movil e internet para 1a Empatia
segun las tarifas que le brinda?

i Como calificaria /a calidad de servicio de |a empresa | x X X
de telefonia fija, movil e internet para la Empatia
segun |as los horarios de atencion que le brinda?




DIMEN SIONES | items

1 DIMENSION 1: Procesos Si No Si | No Si No

sComo calificana fa gestion de reclamos de la X X X
empresa de telefonia fija, mavil e internet para los
Procesos segln la resalucian de problemas que le
brinda?

sComo calificana fa gestion de reclamos de la x x A
empresa de telefonia fija, movil e internet para los
Procesos segln la imparcialidad en la gestiGn de
reclamos que le brinda?

sComo calificaria fa gestion de reclamos de la X X x
empresa de telefonia fija, movil e internet para los
Procesos segln la informacian abjetiva que le brinda?

sComo calificana fa gestion de reclamos de la x x A
empresa de telefonia fija, movil e internet para los
Procesos segun la Velocidad de tratamiento de
reclamos que le brinda?

2 | DIMENSION 1: Enfogue en el cliente Si No 51 | No Si No

JComo calificana fa gestion de reclamos de la| X x A
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al

enfogque en el cliente segun la satisfaccion con el
senvicio que le brinda?

sComo calificaria fa gestion de reclamos de la| X X X
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente segln la safisfaccién con la
atencidn de reclamos presenciales que le brinda?

sComo calificaria fa gestion de reclamos de la| X X X
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente seglin la safisfaccidn con la
atencién de reclamos virtuales que le brinda?

;Como calificaria /a gestion de reclamos de la| X x x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfogue en el cliente segun las bajas de servicio gue
le brinda?

sComo calificaria fa gestion de reclamos de la| X X X
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente segln la orentacidn que le

sComo calificaria /la gestion de reclamos de la| X A x
empresa de telefonia fija, movil e internet respecto al
enfoque en el cliente segun la gratuidad que le

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ 2] Aplicable después de corregir Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validado r.[l.-1a-;...lasa Hildebrando Disz Tomes DMI: 2£5L5355

Especialidad del validador: Asesor de tesis

Cusco 12 de diciembre del 2021
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Anexo 6. Evidencia de la encuesta

CALIDAD DE SERVICIO

Margue sus respuestas con las alternativas
(1) Totalmente satisfecho (2) satisfecho (3) Ni satisfecho, ni insatisfecho
(4) Insatisfecho (5) Totalmente insatisfecho

@ jenniferol1602@gmail.com (no compartidos)

. ¢y Borrador guardado
Cambiar de cuenta N

*0Obligatorio

1.;.Comeo calificaria la gestion de reclamos de la empresa de telefonia fija, movil e
internet para los Procesos segun la resoluciéon de problemas que le brinda en
relacion a la calidad de servicio? *

2.;Como calificaria la gestion de reclamos de la empresa de telefonia fija, movil e
internet para los Procesos segun la imparcialidad en la gestion de reclamos que
le brinda a la calidad de servicio? *

GESTION DE RECLAMOS

Instrucciones: Paor favor, usuario interno expresar su percepcion en cada una de las
preguntas siguientes, se guardara absoluta reserva de su identidad y contribuira a fortalecer
la investigacion para efectos académicos.

Marque sus respuestas con las alternativas:

(1) Pésimo (2) Malo (3) Regular (4) Bueno (5) Excelente

@ jenniferol1602@gmail.com (no compartidos) @
Cambiar de cuenta

*QObligatorio

1.;Como calificaria la calidad de servicio de la empresa de telefonia fija, movil e
internet para los elementos tangibles segun la tecnologia que le brinda en
relacion a la gestion de reclamos? *

Elige -

2.;Como calificaria la calidad de servicio de la empresa de telefonia fija, movile
internet para los elementos tangibles segun la cobertura que le brinda en












K

Mariela Cli

en linea

Se ha regrstiado tu respuests

Eoitca ze Muacad

Google Formularios :?':i

CALIDAD DE SERVICIO

Ya lo llene 7:08

Jo
Que mas sigue 708
Siii 7:08
Esta todito 209

ya lo llenaste todo verdad

muchas gracias




o
<« B Se Jhon Tovar

& ult. vez hoy a las 18:18

https://forms.gle

/aTKNnNnNSFmtaocRda7 1815

CALIDAD DE SERVICIO

20 . .
reciamos que i brinds ah caldad de senvicio?

CALIDAD DE SERVICIO
Marque sus respuestas con las alternativas:
oogle

4 v
doc m

https://forms.gle
/qWq7KXPBi6PnwPLC8

18:15 V& )}

Por favor me envia la captura cuando
acabe de llenarlo s

GESTION DE RECLAMOS

e ha registrado tu respuesta

Google Formularios o i‘m

CALIDAD DE SERVICIO

6@ Sra Clementina Claro

https://forms.gle
/QWq7KXPBi6PnwPLC8

16:50 V&

Ya g50

GESTION DE RECLAMOS

GESTION DE RECLAMOS

Instrucciones: Por favor, usuario interno expres...
i ygle.con

https://forms.gle

/aTKNnNSFmtaocRda7 16:51

Lo llevaré si dame unos minutos 5

51

Yaesta 4.5,

GESTION DE RECLAMOS

Se ha reglstrado tu respuesta.

Google Formularios .,‘_@.

CALIDAD DE SERVICIO

¢ ‘*".A Noely Oficina

5 en linea
09:47 V/
GESTION DE RECLAMOS
Google Formularios .‘r@
CALIDAD DE SERVICIO
= 09/
Ya esta Pamelita .,
S 09:49
Gracias (2
< 09:50 v/

< Josué Movistar
Cuenta de empresa

https://forms.gle

/qWq7KXPBi6PnwPLC8 S——

GESTION DE RECLAMOS

GESTION DE RECLAMOS
Instrucciones: Por favor, usuario interno expres...

docs.google.com

https://forms.gle

/aTKNnNSFmtaocRda7 1324 K

Yalolleno 5.,

GESTION DE RECLAMOS

sta

Se ha registrado tu respue

Gocslerormuleric: LY

CALIDAD DE SERVICIO

Se ha registrad a




= D Sr Joel Cliente Mov

en linea

¢ ;'7 Arturo Cliente

en linea

CALIDAD DE SERVICIO

Marque sus respuestas con las alternativas
CALIDAD DE SERVICIO
Ipsyy fonnsgie » Marque sus respuestas con las alternativas:
/aWq7KXPBiI6PnwPLC8 |
SRkt e 39 VW 4 locs.qoogle
Por favor espero sus respuestas ;.4
’ e . o T — )

g Muchas gracias ;.50 . https://forms.gle

o

/qWg7KXPBi6PhwPLCS

Esta bien no hay problema |, 54

Listo 44.41

/' 2 mensajes no leidos

GESTION DE RECLAMOS

Esas son sus encuestas? -

/.08

Si 1708

: : Ya esta bien te lo llenare -,
. 7 Google Formularios Ilﬁ"
¥ CALIDAD DE SERVICIO Ya |O Complete c
| 14
L " - A%

Ronald

en linea

R Dick Mov

en linea

Instrucciones: Por favor, usuario interno expres...

https://forms.gle
/aTKNNNSFmtaocRda7 TS LS

CALIDAD DE SERVICIO

CALIDAD DE SERVICIO

Marque sus respuestas con las alternativas:

https://forms.gle
/qWq7KXPBi6PnwPLC8

CALIDAD DE SERVICIO

Marque sus respuestas con las alternativas:

GESTION DE RECLAMOS

https://forms.gle
/qQWq7KXPBi6PnwPLC8 SR

Por fa son mis encuestas 21:20 &

- Llenamelos . -
GESTION DE RECLAMOS 21:20 &

Instrucciones: Por favor, usuario interno expres..
gle

https://forms.gle

. _— /aTKNnNSFmtaocRda7
W =7 [ =
’, Ya lo lleno dame un momento por favor
18:25

No hay de que ya lo llene .,

J Listo ya acabe &=




en linea

GESTION DE RECLAMOS

Instrucciones: Por favor, usuario interno expres

https://forms.gle
/aTKNNNSFmtaocRda7

Ahorita te las lleno ..,

GESTION DE RECLAMOS

trado tu re

Google Formularios

CALIDAD DE SERVICIO

& Mensaje

& &) Jorge Cliente

1C8mo caificaia a gestion de reciamos de a empress d teefonia i
mévil einternet para ios Procesos seginfa resolucio roblemas quele
brinda en relaciona 2 caidad de senvicio? *

2,C5mo calficariala gestion de recmos dels empresa de teleforia fj
mavi eintermet para os Procesos segina mparciaidad en b gestion de
reclamos que e brinda 3 s cadad de senvicio?

CALIDAD DE SERVICIO

https://forms.gle

JqQWG7KXPBIGPIWPLCS 5,0

Por favor espero sus respuestas gracias

= 22:22 W/

Ok sefiorita .,

Listo senorita .5

Gracias )93

7 i
<« ¢ Sra Basi

WS, enlinea

GESTION DE RECLAMOS
Instrucciones: Por favor, usuario interno expres...

https://forms.gle

/aTKNNNSFmtaocRda7 2129 L

CALIDAD DE SERVICIO
Marque sus respuestas con las alternativas:

https://forms.gle

/qQWq7KXPBi6PnwPLCS S

21:29 \/J

-

Por favor Sra basi llenamelo mis
encuenstas

-

Hola Jenny esta bien

Ya lo llene yenycita 4

Gracias ;137 &

Sr Valerio
en linea

CALIDAD DE SERVICIO

Marque sus respuestas con las alternativas:

https://forms.gle

/qWq7KXPBi6PnwPLC8 1211

O Eliminaste este mensaje 1211

GESTION DE RECLAMOS

Instrucciones: Por favor, usuario interno expres...
1¢ 1l It

https://forms.gle
/aTKNNnNSFmtaocRda7

Sr Valerio ahi le envio las encuestas
porfavor llenemelos

12127 A
AR S S T NS e ‘

\

Esta bien ya te los completo |,




Maricita Mov

e en linea

e

GESTION DE RECLAMOS

Instrucciones: Por favor, usuario interno expres...

docs.google.com

https://forms.gle
/aTKNNnNSFmtaocRda7

Maricita porfa llenamelo son encuestas
de mi tesis 1533 &

Yenicita 544

Esta bien te ayudo 4.,

Dame un minuto 5.4,

S Se eliminé este mensaje

O Se eliminé este mensaje  g3s

Ya lo llene amix 545

'\/Iensaje

Sr Juan Martin
en linea
https://forms.gle/aTKNnNSFmtaocRda7

https://forms.gle/gWq7KXPBi6PnwPLC8

GESTION DE RECLAMOS

Se hie regstrado tu respoests

B :\U

Lol OB (e30uesls

CALIDAD DE SERVICIO

S 80 et L reueste
At esouete

Listo sefiorita ya se lo realice las encuestas

[
(8
w

muchas gracias srJuan

No hay de que

r
g
w

238 W

238 W

243 W



httpsy//forms.gle/aTKNNSFmtaocRda7

hitps://forms.gle/qWq7KXPBi6PNWPLCS




