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RESUMEN

El objeto del estudio fue determinar la diferencia que existe en el nivel de satisfaccion de
los servicios en el OSIPTEL Huénuco segun tipologia del usuario (n =200).

El tipo de estudio es aplicada y de nivel relacional con disefio no experimental
transversal, el objetivo estadistico fue comparar grupos, el método aplicado fue la
encuesta (setiembre, 2019), empleandose un cuestionario de 30 items (tipo Likert). La
satisfaccion cuenta con cinco dimensiones las cuales fueron elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia ademas la variable de agrupacion
tipologia de usuario, cuenta con una dimension que es perfil del usuario (informados,
colectivista, desinformado, individualista).

Los resultados indicaron que existe diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion
de los servicios en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario., para un valor
de H Kruskal - Wallis de 33,630, le corresponde un valor p = 0,000 que es menor a 0.05
donde resultd que los tipos de usuarios se diferencian entre grupos, ademas, el nivel de
satisfaccion es diferente en cada grupo. 64% de ellos son del tipo informado, 15%
pertenecen al tipo desinformado, 11% son colectivista y solo 10% son del tipo
individualista., se analiz6 a cada hipotesis especifica, la cual comprobé a la hipétesis
general, y se acepto los resultados del investigador.

Palabras claves: Satisfaccion, tipologia de usuario, informados, colectivista,
desinformado, individualista, H Kruskal — Wallis.

ABSTRACT

The objective of the study was to determine the difference that exists between the
satisfaction levels of the OSIPTEL (acronym in Spanish) services in Huanuco, according
to the typology of the user (n =200).

The study type is applied and at a relational level with a non-experimental, cross-
sectional design, the statistical objective was to compare groups, the method applied was
that of surveys (September 2019) using a thirty item (Likert type) questionnaire. The
satisfaction has five dimensions, which were tangible elements, trustworthiness, response
capacity, security and empathy, plus the variable “user typology grouping” has a
dimension which is the profile of the user (informed, collectivist, uninformed,
individualistic).

The results indicate that a significant difference exists between the level of satisfaction
with the OSIPTEL services in Huanuco according to the typology of the user, for an H
Kruskal - Wallis value of 33.630, corresponding to a value of p = 0.000, which is less
than 0.05, resulting in the fact that the users are differentiated by groups, 64% are of the
informed type, 15% belong to the uninformed type, 11% are collectivists and only 10%
are of the individualistic type. Moreover, the satisfaction level is different for each group,
each specific hypothesis was analyzed, which proved the general hypothesis and the
results of the researcher were accepted.

Keywords: Satisfaction, user typology, informed, collectivist, uninformed, individualist,
H Kruskal — Wallis.



INTRODUCCION

Por muchos afios, la mayoria de nosotros hemos nacido y crecido en una cultura de
burocracia, donde nuestras expectativas de las personas que laboran en Instituciones
Publicas, estdn cargadas de estereotipos negativos, que han ocasionado una muy mala
impresion. Una gran mayoria de nosotros hemos pasado por experiencias negativas en
algin momento de nuestras vidas utilizando los servicios del estado, por ejemplo, esperar
largas colas para realizar algunos pagos e impuestos, o en alguna oportunidad esperar
horas por una atencion, o talvez soportando la mala atencion del funcionario.

Esta cultura ha influido fuertemente en nuestra actitud natural y es el motivo por la
cual asumimos un comportamiento defensivo cuando tenemos la oportunidad de requerir
los servicios que brinda el estado peruano.

La satisfaccion de los servicios en el sector publico ha sido una actividad de gran
importancia para el estado en los Gltimos afios, hoy en dia el cliente y el usuario tiene
mayor informacién (periédicos digitales, aplicaciones moviles y redes sociales) y
conocen muy bien sus derechos y obligaciones, mas aun estan al margen de los medios
digitales para informar o postear una mala atencién del funcionario. Este poder que se le
otorgd ha sido una herramienta y podria decirse que sirve en algunas circunstancias como
un protector de sus derechos. De manera que durante el afio 2017 el presidente declaro el
nombre del afio, la cual se denominé como:

Afio del Buen servicio al Ciudadano con el objetivo de la Politica Nacional de

Modernizacion de la Gestion Publica, que establece los principios y lineamientos

para una actuacion coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los

ciudadanos y el desarrollo del Pais” (El Peruano, 2017, pag. 1).



Estas situaciones nos llevan a la reflexion que menciona Tigani (2006):

Si nuestras empresas no pueden ser lideres en innovacion y nuestros costos de

personal no pueden competir con los paises del oriente asiatico, podemos enfocar

nuestra estrategia en un servicio que genere demanda por “satisfaccion” y

“fidelidad”. Debemos construir relaciones duraderas de “enamoramiento” (p. 6).

A causa de, refiere Levitsky (2012):

El estado es débil, es muy dificil gobernar bien. Las politicas sociales, educativas, 0

de seguridad lanzados por el gobierno son dificiles de implementar porque los

agentes del estado —burdcratas, maestros, policias — no cumplen con sus
directivas. A algunos le falta capacidad. Otros carecen de recursos. Otros son
corruptos y el estado no puede controlarlos. Cuando la debilidad institucional
impide que las leyes se cumplan y las politicas nacionales se implementen, aun los
gobiernos mejores intencionados fracasan. La debilidad del estado debilita a los
gobiernos de varias maneras. Primero, genera crisis. Se aumenta la probabilidad de
estallidos sociales, episodios de violencia, rebrotes de grupos subversivos, o de
accidentes tragicos” (parr.7).

Con la intencion de analizar la problemética de los usuarios que utilizan los servicios
del sector publico por ello es importante estudiar la satisfaccion de los usuarios del
OSIPTEL — Huanuco y poder compararlos entre los grupos o tipos de usuarios que se
identificaron por la misma institucion.

La investigacion se realizard en la ciudad de Huanuco, y se analiz6 a la Oficina
desconcentrada OSIPTEL ubicada en el departamento de Huanuco, en el periodo 2018 —
2019.

Con la intension de analizar a fondo la atencién y solucion de los casos vistos en la

oficina de Huanuco, donde los usuarios llevan sus problemas y muchas veces no estan


http://www.larepublica.pe/tag/violencia

resultando favorables para el usuario, por lo que indican que la institucion esta a favor de
las empresas privadas, estas situaciones generan que ciudadanos desconfien en el
organismo regulador de telecomunicaciones.

Es importante recalcar que analizaremos el nivel de satisfaccion para comparar las
diferencias entre los tipos de usuarios en consulta, es decir, si un grupo de usuario esta
mas satisfecho de la atencion que el otro, para ello se evalud los servicios ofrecidos,
(orientacion al ciudadano)

Por tal, analizar las diferencias que existe entre la satisfaccion de los servicios y los
tipos de usuarios; por lo que determinar el grado de diferencia de las variables estudiadas
para poder sugerir se tome decisiones oportunas para perfeccionar la satisfaccion de los
usuarios del OSIPTEL.

Para lo cual se planteé como interrogante general, ¢ Cual es la diferencia que existe
en el nivel de satisfaccion de los servicios en el OSIPTEL Huéanuco segun tipologia del
usuario?, ¢Cudl es la diferencia en los elementos tangibles de los servicios en el OSIPTEL
Huénuco segun tipologia del usuario?, ¢Cuél es la diferencia en la fiabilidad de los
servicios en el OSIPTEL Huanuco segun tipologia del usuario?, ;Cual es la diferencia en
la capacidad de respuesta de los servicios en el OSIPTEL Huéanuco segun tipologia del
usuario?, ¢Cual es la diferencia en la seguridad de los servicios en el OSIPTEL Huanuco
segun tipologia del usuario? y como ultima interrogante ¢Cual es la diferencia en la
empatia de los servicios en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario?

Se plante6 el siguiente objetivo general: Determinar la diferencia que existe en el
nivel de satisfaccion de los servicios en el OSIPTEL Huanuco segun tipologia del usuario,

Determinar la diferencia que existe en los elementos tangibles de los servicios en el
OSIPTEL Huanuco segun tipologia del usuario, Determinar la diferencia que existe en la

fiabilidad de los servicios en el OSIPTEL Huanuco segun tipologia del usuario,



Determinar la diferencia que existe en la capacidad de respuesta de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun tipologia del usuario, Determinar la diferencia que existe en la
seguridad de los servicios en el OSIPTEL Huénuco segun tipologia del usuario, y
Determinar la diferencia que existe en la empatia de los servicios en el OSIPTEL
Huénuco segun la tipologia del usuario.

Se establecié como variable independiente la tipologia del usuario del OSIPTEL con
la dimension perfil del usuario y como variable dependiente satisfaccion del usuario con
las siguientes dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad,
seguridad, y empatia.

El Planteamiento de la hipotesis general que se consider6 para la investigacion es:
Existe diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario; La investigacion contd con cinco
capitulos determinados de la siguiente manera: Capitulo I: Marco tedrico, Capitulo 1I:
Hipotesis y variables, Capitulo Ill: Metodologia de la investigacion Capitulo 1V:
Resultados y por ultimo el Capitulo V: Discusion.

Los resultados indicaron que existe diferencia significativa entre el nivel de
satisfaccion de los servicios en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario., para
un valor de H Kruskal - Wallis de 33,630, le corresponde un valor p = 0,000 que es menor
a 0.05 donde result6é que los tipos de usuarios se diferencian entre los grupos (tipos de

usuarios).



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes
Arrué (2014) refiere en “su andlisis de la calidad del servicio de atencion en la oficina
desconcentrada de OSIPTEL — Loreto desde la percepcion del usuario periodo junio a
septiembre del 2014”. Universidad Nacional de la Amazonia Peruana, Loreto — Per(”. La
principal idea del autor es dar a “conocer la atencion a los usuarios en la oficina de
OSIPTEL, mediante la utilizacion de software y la sistematizacion de procesos, que
maximicen el desempefio de los recursos humanos que labora en la Oficina del OSIPTEL”
Loreto” (p.11).
Los resultados obtenidos de la investigacion de Arrué (2014) fueron los siguientes:
En base a todos los usuarios entrevistados la percepcion se encuentra en el rango de
satisfaccion baja (62%), siendo una escala de calificacion que podria considerarse
como adecuado para el usuario, pero no suficiente respecto al servicio recibido en
todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto (p.64).
Factor comodidad: La percepcion de los usuarios respecto al entorno fisico
dispuesto por la oficina desconcentrada del OSIPTEL Loreto para la atencion de las
consultas, tienen un alto (buen) grado de satisfaccion (86%) cumpliendo con sus
expectativas de comodidad (p.64).
Factor de comprensién y dominio: El nivel de conocimientos respecto a los temas
gue son materia de consulta de los usuarios de la oficina desconcentrada del
OSIPTEL Loreto tienen un alto (buen) nivel de percepcién (81%) para la dimension

de comprension y dominio (p.65).



Factor de tiempo de consulta: EI 62 % de usuarios que asistieron a las atenciones

personales en la oficina desconcentrada del OSIPTEL indicaron haber recibido una

atencion en el rango de 10 a 20 minutos. Existe un alto nivel de satisfaccion (85%)

de los usuarios con respecto al tiempo dedicado a la atencion (p.65)

Factor dedicacion/disposicion: Existe un alto (buen) grado de satisfaccion (71%)

del usuario respecto a la diligencia del funcionario que atendio su consulta para la

atencion de ésta, es decir, el interés mostrado en el tema consultado, la disposicion

y el compromiso por parte del orientador para dar una respuesta apropiada (p.66).

Ibarra y Casas (2015) en la investigacion realizada sobre la aplicacién del modelo
Servperf en los centros de atencion Telcel, Hermosillo:una medicion de la calidad en el
servicio, cuyos objetivos fueron “evaluar la calidad del servicio prestado por los centros
de atencion a clientes Telcel, utilizando la escala detectar las areas de insatisfaccion donde
se podran aplicar mejoras potenciales bajo la percepcion y perspectivas de los clientes y/o
usuarios. 2. Aportar informacion del nivel de calidad para cada una de las dimensiones
evaluadas. 3. Demostrar a través de un modelo de regresion mdaltiple, la participacion de
cada variable de las percepciones evaluadas sobre el grado de satisfaccion del cliente. En
sintesis, la calidad percibida de los servicios se considera la mejor manera de
conceptualizar y evaluar la calidad del servicio. La medicion de la satisfaccion del cliente,
segun Salinas (2007), puede y debe ser vista como un proceso, es decir, como una
secuencia continua de actividades, de las cuales se destacan las principales™:

a) Captura de datos mediante mediciones cualitativas y cuantitativas;

b) Proceso de datos y obtencidn de informacion;

c) Integracion de los resultados obtenidos para la mejora de la gestion de las areas
clave de la empresa.

Para la investigacion Ibarra 'y Casas (2015) disefio:



(...), Una investigacion con un enfoque cuantitativo de tipo documental y de
campo. A partir de esta ultima, se recolectaron datos provenientes de los cinco
centros de atencion a clientes Telcel, localizados en la ciudad de Hermosillo,
Sonora, y que son los proveedores del servicio que se evalta. La poblacion objeto
de estudio estuvo conformada por cinco centros de atencidn a clientes Telcel, las
cuales se encuentran ubicadas en el municipio de Hermosillo en el estado de Sonora
(p-239).

(...). Con un total de 385 usuarios (...). Razon de 77 usuarios por cada una de ellas
(p-239).

El cuestionario que se ha utilizado en este estudio se basa en el modelo Servperf,
midiendo la satisfaccion utilizando tan solo la percepcién, a través de 15 items
agrupados en las 5 dimensiones utilizadas por el modelo Servqual, haciendo uso de
la escala de respuestas elementos de tipo Likert de 5 puntos, se utilizé Chi
Cuadrado (p.241).

Se obtuvieron con resultados lo siguiente: El primer hallazgo después del
procesamiento de los 385 cuestionarios fue para la edad; con respecto a este punto
cabe resaltar que la mayor aportacion se obtuvo de los clientes cuyas edades oscilan
entre los 24 y 34 afios, con una representacion del 43.6% del total del encuestados,
tal y como se muestra en el cuadro 6. EI segundo grupo mas representativo que
aporto sus percepciones a la evaluacion de la calidad de los servicios fue el
conformado por los usuarios situados en el intervalo de 35 a 45 afios, que
representan el 27.3% del total participativo (p.245).

Con el analisis realizado se concluye que la calidad de los servicios proporcionados
por los centros de atencidn a clientes Telcel en la ciudad de Hermosillo, Sonora, es

aceptable con una calificacién promedio de 3.97 sobre 5.00, representado por los



cinco centros de atencion Telcel existentes. La dimension de calidad evaluada con

una calificacion menor fue la correspondiente a confiabilidad, entendida ésta como

el interés que el empleado muestra por realizar su trabajo en tiempo y forma, asi
como por mostrar un sincero por solucionar solucionar la problematica presentada
en ese momento por el cliente. Pareciera ser que los empleados no tienen una
identificacion con la mision, vision y valores de la empresa en cuanto a la calidad

del servicio que debieran proporcionar a todos los clientes (p.256).

Oscco (2016) en la Tesis de investigacion: Satisfaccion del usuario externo de los
“servicios de salud en el Centro de Salud de Lliupapuquio del Distrito de San Jer6nimo,
Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2016”. Considera que la satisfaccion es un
indicador importante de la atencion de salud (p.13).

El objetivo de la investigacion de (Oscco, 2016) fue lo siguiente:

Determinar el nivel de satisfaccion del usuario externo de los servicios de salud en

el Centro de Salud de Lliupapuquio del Distrito de San Jer6nimo, Provincia de

Andahuaylas, Region Apurimac, 2016. Describir el nivel de satisfaccion de los

usuarios externos con respecto a la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la empatia,

la seguridad y los aspectos tangibles que brinda el Centro de Salud de Lliupapuquio

(p.13).

Material y métodos: Pertenece al enfoque cuantitativo, el tipo de estudio es

descriptivo, el disefio No experimental - transversal. En la recoleccion de datos se

utiliz6 un cuestionario tipo escala Likert con 22 preguntas de percepcion del
usuario externo mediante el modelo SERVPERF como alternativa al modelo

SERVQUAL. La validez de contenido fue analizada con 3 expertos, la validez de

constructo por analisis estadistico, la consistencia interna por el coeficiente alfa de



Cronbach y su aplicabilidad en una muestra probabilistica de 174 usuarios
asegurados que recibieron la atencion de salud (p.13).

Resultados: Del procesamiento de datos mediante el programa estadistico SPSS v2,
El coeficiente alfa de Cronbach fue 0,883, esto representa una excelente
confiabilidad de la aplicacién del instrumento de investigacion. El nivel de
satisfaccion Media estadistica General de los usuarios externos fue de 3.26
(65.15%). El nivel de satisfaccion Media estadistica de las dimensiones fue:
fiabilidad de 3.21 (64.14%); capacidad de respuesta de 3.10 (62.10%); seguridad de
3.53 (70.66%); empatia de 3.40 (68.02%) y aspectos tangibles de 3.04 (60.83%).
Resultando segun la puntuacion de Likert entre 60% y 80% “satisfecho”, no
alcanzéndose la mejor situacion de desempefio que es mayor a 80% “muy
satisfecho” (p.13).

El objetivo general de la investigacion: Determinar el nivel de satisfaccion del
usuario externo de los servicios de salud en el Centro de Salud de Lliupapuquio del
Distrito de San Jer6nimo, Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac, 2016. En
esta tesis se determind el nivel de satisfaccidon general de Media estadistica de 3.26
(65.15%) de acuerdo a la puntuacion de escala Likert indica “satisfecho”. De esta
manera el resultando segtn la puntuacion de Likert entre 60% y 80% “satisfecho”,
no alcanzéndose la mejor situacion de desempefio que es mayor a 80% “muy
satisfecho” (p.86).

Para la dimension Capacidad de respuesta el autor senala: (...). El resultado
evidencia una Media estadistica de 3.10 (62.10%) de acuerdo a la puntuacion de
escala Likert indica “satisfecho”. Dentro de la dimension capacidad de respuesta, se
tiene que mejorar el atributo que presenté menor Media estadistica de satisfaccion

de 1.91, que fue el tiempo de espera del usuario muy largo (p.85).
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Para la dimension Fiabilidad el autor senala: (...). El resultado evidencia una Media
estadistica de 3.21 (64.14%) de acuerdo a la puntuacion de escala Likert indica
“satisfecho”. Dentro de la dimension fiabilidad, se tiene que mejorar el atributo o
pregunta que presentd menor Media estadistica de satisfaccion de 2.06, que fue el
cumplimiento del horario programado para ser atendidos (p.85).

Para la dimension Empatia el autor sefiala: (...). El resultado evidencia una Media
estadistica de 3.40 (68.02%) de acuerdo a la puntuacion de escala Likert indica
“satisfecho”. Dentro de la dimension empatia, se tiene que mejorar el atributo que
present6 una Media estadistica de 2.28, se refiere a la puntualidad y el

cumplimiento del horario de atencién y el trato amable del personal de salud (p.85).

1.2 Bases tedricas
1.2.1. Teorias de la satisfaccion del cliente.

Existen 5 teorias que tratan de explicar la motivacion del ser humano y que
pueden aplicarse con el fin de comprobar la naturaleza de la satisfaccion del cliente.
A. Teoria de la equidad. Brooks (1995) “La satisfaccién se produce cuando una
determinada parte siente que el nivel de los resultados obtenidos en un proceso esta
en alguna medida equilibrados con sus entradas a ese proceso tales como el coste,
el tiempo y el esfuerzo” (citado en Chahuilla. (2019), p. 40).

B. Teoria de la atribucion causal. Brooks (1995) “Explica que el cliente ve
resultado de una compra en términos de éxito o fracaso. La causa de la satisfaccion
se atribuye a factores internos tales como las percepciones del cliente al realizar una
compray a factores externos como la dificultad de realizar la compra, otros sujetos

o la suerte”
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C. Teoria del desempefio o resultado: “Propone que la satisfaccion del cliente se
encuentra directamente relacionada con el desempefio de las caracteristicas del
producto o servicio percibidas por el cliente” Brooks (1995). “define el desempefio
como el nivel de calidad del producto en relacién con el precio que se paga por él
que percibe el cliente. La satisfaccion, por tanto, se equipara al valor, donde el valor
es la calidad percibida en relacion al precio pagado por el producto y/o servicio”
(citado en Chahuilla. 2019, p. 41).

D. Teoria de las expectativas. Liljander & Strandvik (1995). “Sugiere que los
clientes conforman sus expectativas al respecto del desempefio de las
caracteristicas del producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez que se
produce dicha compra y se usa el producto o servicio, el cliente compara las
expectativas de las caracteristicas de éstos con el desempefio real al respecto,
usando una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”. Se produce una
disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado mientras
que una disconformidad negativa se produce cuando el producto o servicio es peor
de lo esperado. Una simple confirmacion de las expectativas se produce cuando el
desempefio del producto o servicio es tal y como se esperaba. La satisfaccion del

cliente se espera que aumente cuando las disconformidades positivas aumentan”.

1.2.2. Satisfaccion del cliente.

Yanelyse (2014) “En ocasiones a nivel empresarial se utilizan los términos
satisfaccion y calidad como sindnimos y aunque los investigadores han realizado
diferentes intentos para diferenciar ambos conceptos, la relacion entre ambos no
esta clara, a continuacion, se relacionan los diferentes criterios que existen sobre el

tema”.
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Oliver (1980) “Establece la satisfaccion (o insatisfaccion) de un cliente viene
determinada por la impresion que éste experimenta después de una compra, como
resultado de la disconformidad, positiva 0 negativa, entre las expectativas del
cliente y los sentimientos derivados de su experiencia” (citado en Yanelyse. 2014).
1.2.3. Modelos de medicion
A. Laescuela Nordica.

Este modelo, también conocido como modelo de la imagen, fue formulado por
Gronroos (1984) “relaciona la calidad con la imagen corporativa, plantea que la
calidad percibida por los clientes es la integracion de la calidad técnica (qué se da)
y la calidad funcional (cémo se da), y estas se relacionan con la imagen corporativa.
La imagen es un elemento basico para medir la calidad percibida. En resumen, el
cliente esta influido por el resultado del servicio, pero también por la forma en que
lo recibe y la imagen corporativa. Todo ello estudia transversalmente las diferencias
entre servicio esperado y percepcion del servicio” (citado en Astudillo. 2017, p.30).

como se muestra en la figura 1.

Percepcion de la
calidad de servicio

Servicio
Esperado

Percepcion
del Servicio

Calidad
Funcional

Calidad
Técnica

¢Que? .Cémo?

Fuente: Gronroos

Figura 1. Modelo Nérdico de Gronroos (1984), (citado en Astudillo. 2017,
p.30).
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B. Escuela Americana.
Vargas (2014) manifesto:
Entre los afios 1985 y 1994 Zeithaml, Berry y Parasuraman desarrollaron este
modelo, denominado como el modelo de las brechas. Los autores definen la
calidad del servicio percibida como el juicio global del cliente acerca de la
excelencia o superioridad del servicio, que resulta de la comparacion de las
expectativas de los consumidores y sus percepciones sobre los resultados
del servicio. Para encontrar las brechas es necesario realizar un diagnostico
a partir del andlisis de las percepciones de los usuarios en relacion con el
servicio percibido (p.202).
Cabe sefalar que Vargas y Aldana (2014) indicé que respecto a la teoria de
las deficiencias elaborado por Parasuman, Zeithaml y Berry presenta a la
calidad en el servicio como un patrén multidimensional, los autores
concluyen que las percepciones de los clientes estan afectadas por diferencias
(brechas) que se dan en la posicion oferente. Proponer entonces la necesidad
de examinar la relacion que se da entre la calidad del servicio que percibe el
cliente y los factores que la determinan (p.204).
Se puede inferir entonces que el vacio 5 es la consecuencia general de las
evaluaciones particulares y su sensibilidad radica en las variaciones de los vacios 1
a4

Como se muestra en la figura 2.
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Figura 2. Modelo de andlisis de las deficiencias. Fuente: Tomado de
Kotler y Keller (2012) “Direccion de Marketing”, (p. 373).

1.2.4.Modelo SERVPERF (Service perfomance)
Duque (2005) refiere:
Cronin y Taylor (1992) “establecieron una escala méas concisa que
SERVQUAL y la llamaron SERVPERF. Esta nueva escala esta basada
exclusivamente en la valoracion de las percepciones, con una evaluacion
similar a la escala SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las expectativas
como las percepciones”. Cronin y Taylor (1992) se basan en Carman (1990)

para afirmar que la escala SERVQUAL (teoria de gaps de Parasuraman,
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Zeithaml y Berry [1985]) no presentaba mucho apoyo tedrico y evidencia
empirica como punto de partida para medir la calidad de servicio percibida.
Estos autores desarrollan su escala tras una revision de la literatura existente
y, de hecho, ésta ofrece un considerable apoyo teorico (Bolton y Drew, 1991;
Churchill y Suprenant, 1982; Woodruff, Cadotte y Jenkins, 1983).

Esta escala intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la
medicion de la calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel
de expectativas a utilizar (expectativas de desempefio, experienciales,
predictivas, normativas, etc.). En conclusion, la escala es la misma, lo que
varia es el enfoque de evaluacién y las preguntas en los instrumentos

Como se muestra en la figura 3.
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Fuente: Cronin y Taylor (1994

Figura 3. Modelo Servperf. Fuente: Elaboracién a partir de Cronin y Taylor

(1994).
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1.2.5. Elementos de la satisfaccion del cliente
Millones (2010) hace referencia que la satisfaccion del cliente estd

conformada por tres elementos:

A. El rendimiento percibido

“Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor) que el cliente
considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de otro
modo, es el "resultado” que el cliente "percibe" que obtuvo en el producto o servicio
que adquirid. “Determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa”.
— Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio.
— Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad.
— Sufre el impacto de las opiniones de otras personas gque influyen en el cliente.
— Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos. Dada su
complejidad, el "rendimiento percibido” puede ser determinado luego de una
exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente” (Millones, 2010).
B. Las expectativas

Son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o méas de éstas cuatro
situaciones (Millones, 2010):
— Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el
producto o servicio.
— Experiencias de compras anteriores.
— Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.
C. Los niveles de satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o servicio, los

clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:
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a. Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
no alcanza las expectativas del cliente.

b. Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto
coincide con las expectativas del cliente.

c. Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del cliente.

1.2.6.Beneficios de la satisfaccion del cliente.

La satisfaccion de los clientes seré el desempefio que se percibe en un producto
esto lo determinara el comprador cuando relacione sus expectativas, muchas
empresas se esfuerzan por entregar un producto que satisfaga las necesidades de sus
clientes, pero fracasan en el intento, esto talvez porque no escuchan lo que sus
consumidores desean o crean productos o servicios al parecer del duefio. Las
empresas con un marketing sobresaliente buscan que sus consumidores se queden
encantados con sus servicios. Hay que tener en cuenta las expectativas de los
clientes ya que estos también se basan en experiencias de compra anteriores y tiene
una barrera alta por satisfacer (Kotler & Armstrong, 2003).

A. Primer beneficio. Los clientes satisfechos vuelven a comprar (Kotler &
Armstrong, 2003, pag. 10). “Por tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad
y, por ende, la posibilidad de venderle el mismo u otros productos adicionales en el
futuro.

B. Segundo beneficio. El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio (Kotler & Armstrong, 2003, pag. 10). Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion gratuita que el cliente

satisfecho realiza a sus familiares, amistades y conocidos”
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C. Tercer beneficio. El cliente satisfecho deja de lado a la competencia (Kotler &
Armstrong, 2008, pégs. 40-41). Por tanto, la empresa obtiene como beneficio un
determinado lugar (participacion) en el mercado.

Se utilizd la escala de mediciobn SERVPERF en referencia al analisis de

Ramirez (2017):

“(...). un instrumento como el SERVPERF podria ser mas eficiente que el
instrumento SERVQUAL, esto surge luego de la lectura del articulo de
Sierra, Orta'y Moreno (2016). El instrumento SERVPERF propone una
medicion que elimina la parte de referencias de expectativas de los
clientes, pues es un concepto complejo porque demarca la posibilidad de
algo en un futuro y, si bien una medicion acerca de servicios es
aproximada por su caracter de intangibilidad, seria mas intangible
haciendo medicion de futuros, como lo es la expectativa (posibilidad o
esperanza de algo)” (p. 60).

Ademas, se refuerza este analisis con lo declarado por Ibarra y Casas (2015):
“El modelo SERVPERF es mejor por varios motivos: el entrevistado
ocupa menos tiempo en responder el cuestionario, ya que solo se le
pregunta una vez por cada item; los trabajos de interpretacion y de analisis
son mas sencillos. Ademas, aunque pudiera pensarse lo contrario, con este
modelo no se pierde informacidn, ya que la incorporacién de una pregunta
sobre satisfaccion global relacionada con el servicio o producto permite
analizar la contribucion de los restantes items al nivel de satisfaccion
global alcanzado. Por otro lado, los aspectos concretos que se sometan a
valoracion han de ser el resultado de un estudio previo de expectativas,

realizado mediante la aplicacion de técnicas cualitativas” (p. 235).
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1.2.7.Dimensiones de la calidad de servicio
A. Elementos Tangibles:

“Es la parte visible de la oferta del servicio. Se define como tangible a la
apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los materiales de
comunicacion. Todos ellos transmiten representaciones fisicas o imagenes del
servicio que los clientes, y en particular los nuevos, utilizaran para evaluar la
calidad” (Zeithaml & Bitner, 2002).

“Es frecuente en las empresas de servicios utilizar los tangibles con el fin de
realzar su imagen, proporcionar continuidad e indicar la calidad a los clientes, la
mayoria de las empresas combinan los tangibles con otras dimensiones para crear
una estrategia de calidad. Las organizaciones que no les dan importancia a los
elementos tangibles dentro de sus estrategias de negocios podria menoscabar e
incluso destruir las otras estrategias dirigidas a elevar la calidad del servicio”
(Zeithaml & Bitner, 2002).

B. Fiabilidad: Habilidad para realizar el servicio acordado de forma fiable y
cuidadosa: acierto y precision; ausencia de errores.

“Es la capacidad para desempefiar el servicio prometido con formalidad y
exactitud. Significa brindar el servicio en forma correcta desde el primer
momento. Aqui se incluyen todos los elementos para permitirle al cliente detectar
la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion. En su sentido mas
amplio, la confiabilidad significa el cumplimiento, por parte de la empresa de sus
promesas, lo convenido acerca de la entrega, la prestacién del servicio, la solucion
de problemas y los precios. Los clientes desean hacer negocios con las
organizaciones cuando cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas

con los atributos del servicio basico” (Zeithaml & Bitner, 2002).
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B. Capacidad de respuesta: Es la disposicion que tiene un empleado para poder
resolver los problemas de los usuarios de manera rapida, que esto logre una
expectativa positiva para quienes utilizan el servicio (Zeithaml & Bitner, 2002).

C. Seguridad: Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

El usuario de un servicio precisa de una confianza en la percepcion del servicio,
que le inspire la tranquilidad de estar haciendo lo adecuado con la Organizacion o
Unidad Organizativa adecuada (Zeithaml & Bitner, 2002).

Esta dimensidn agrupa los siguientes criterios:

— Profesionalidad:

— Cortesia:

— Credibilidad:

— Seguridad:

D. Empatia: Atencion individualizada que se ofrece a los clientes.

“Es tratar a los clientes como personas. La empatia se define como la atencion
cuidadosa e individualizada donde la organizacion le brinda y transmite a sus
clientes un servicio personalizado o adecuado y le genera la idea de ser Unicos y
especiales. Los clientes quieren sentirse importantes comprendidos para las
empresas prestadoras el servicio. La organizacion cuando se conduce bajo esta
dimension requiere desarrollar un fuerte compromiso con el cliente, conociendo al
detalle sus caracteristicas y sus especiales requerimientos” (Zeithaml & Bitner,
2002). Esta dimension agrupa los siguientes criterios:

— Accesibilidad
— Comunicacion

— Comprension del cliente
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1.2.8. Tipologia del usuario
Florencia (2009) afirma:
La Tipologia es el estudio o clasificacion en diferentes tipos existentes que se
lleva a cabo en cualquier disciplina. Los tipos son ejemplares que poseen los
rasgos tipicos de una especie o de un género al que representan.
Entonces, el foco de estudio de la tipologia serén las clases, las diferencias
que se puedan marcar e identificar en las formas mas basicas de un modelo.
Como consecuencia de esta tarea es que la tipologia es extendidamente usada
en los estudios sistematicos que se llevan a cabo en diversos campos para
precisamente determinar las categorias (parr.1).
Ldépez (1996) refiere:
Desde el punto de vista formal, ademas, puede introducirse una mayor
precision al distinguir clasificacion de tipologia, y éstas de otro concepto
préximo, el de taxonomia, que en el lenguaje socioldgico y cientifico a veces
se emplean indistintamente. Empleadas de manera genérica, clasificacion o
tipologia aluden a esa habitual labor de ordenacion y reduccion de los
fendmenos o unidades que son estudiadas a un nimero limitado de categorias.
El concepto de tipologia, y en particular, el de tipo tiene una acepcion con la
que se alude a alguna nocién que resume una diversidad de caracteristicas,
situaciones, fendmenos o individuos que comparten algun caracter mas
evidente o notorio y que puede identificarse como modelo o prototipo
diferenciado. Asi se suele emplear de forma habitual en el lenguaje cotidiano

y también en el lenguaje cientifico (...). (p.11).


https://www.definicionabc.com/general/clasificacion.php
https://www.definicionabc.com/social/disciplina.php
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1.2.9. Usuarios Involucrados

Participan activamente del procedimiento de reclamo y son precavidos respecto
al mismo. Se perciben como parte central del procedimiento de reclamo y consideran
al OSIPTEL como aliado para lograr sus fines y como una fuente confiable de

informacién OSIPTEL (2018).

Tabla 1. Usuarios Involucrados - Informados

Tipo se caracteriza por: ¢,como reconocerlos?
Informados — Buscan soluciones — Acuden primero al OSIPTEL antes de reclamar
Permanentes ante la empresa.
— Buscan informacién — Acuden a la orientacién con conocimientos
antes de actuar. relevantes para su procedimiento y con todos
— Pre - organizan la los documentos necesarios.
informacidn del caso. — Hacen preguntas: (a) para profundizar y/o

plantear situaciones hipotéticas para avanzar en
su caso y (b) sobre los criterios para hacer

efectivo su reclamo.

Fuente: OSIPTEL (2018).

1.2.10. Usuarios Involucrados — Colectivista

Tabla 2. Usuarios Involucrados Colectivistas.

Tipo se caracteriza por: ¢como reconocerlos?

— Buscan soluciones duraderase — Expresan su deseo de que lo ocurrido con
integrales, para si mismos y la él no vuelva a suceder, ni a él ni a otros.
sociedad. — Solicitan que se les expliquen las

. — Muestran mejor aceptacion al medidas que toma actualmente el
Colectivistas o

procedimiento de reclamos y OSIPTEL con las empresas operadoras y

sus plazos. cudles son las acciones de fiscalizacion

que se realizan.

Fuente: OSIPTEL (2018).



24

1.2.11. Usuarios Desvinculados

Tienden a abandonar el procedimiento de reclamo y son descuidados respecto
al mismo. Se atribuyen un rol escasamente activo en la solucion de problemas,
otorgandole al OSIPTEL un rol central en dicha solucion. Son potenciales aliados
para generar una opinion positiva de la institucion. Puede no tener una actitud
comprensiva al inicio de la atencion (si su caso es simple es importante actuar
rapido), sin embargo, puede convertirse en un usuario satisfecho a pesar de que su
caso no sea resuelto OSIPTEL (2018).

Tabla 3. Usuarios Involucrados Desinformados.

Tipo se caracteriza por: ¢coémo reconocerlos?
— Buscan soluciones — Se enfocan en la solucion, omiten
permanentes. informacion relevante.
_ No buscan informacion — Acuden a la orientacion sin
antes de actuar. conocimiento  alguno  sobre el
Desinformados procedimiento de reclamo.
- No cuentan con ) .
documentacion o — Acuden a la orientacion con

desconocen la informacion ~ documentacion incompleta.
relevante de su caso.

Fuente: OSIPTEL (2018).

1.2.12. Usuarios Desvinculados - Individualistas

Tabla 4. Usuarios Desvinculados Individualistas

Tipo se caracteriza por: ¢como reconocerlos?
— Buscan soluciones permanentes, — Expresan su deseo de que la solucion
pero solo velan por sus intereses. sea definitiva.
Individualistas— Piden soluciones, no informacion, — Solicitan enérgicamente que se les

resulta dificil explicarles los explique las medidas que toma el

procedimientos. OSIPTEL con la empresa operadora.

Fuente: OSIPTEL (2018).
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1.2.13. Reacciones de los usuarios segun su tipologia
Reacciones de los usuarios segun su tipologia que se mencionan en manual de
atencion al usuario del OSIPTEL (2018) son las siguientes:
A. Involucrado - Informado
— Analitico. - A pesar que estd molesto, no se altera.
— Explica a detalle y de manera argumentada el problema. Exige aclaracion
minuciosa de las causas y proceso de solucién a seguir.
— Quiere que le den tiempo y le presten atencion.
B. Involucrado -Colectivista
— Sensible. - Expresa sus sentimientos de manera reiterada y exagerada.
— Quiere que lo escuchen y lo comprendan.
— Busca empatia, solidaridad y seguridad para que la solucién ofrecida funcione.
C. Desvinculado - Desinformado
— Colérico.
— Estalla con facilidad. Tiende a gritar y agredir. Busca amedrentar con la fuerza
de su voz y sus movimientos.
— Busca solucion, no informacion.
— No busca comprensién o empatia.
D. Desvinculado — Individualista
— Hablador. - Estalla con facilidad.
— Levanta la voz y busca demostrar que es importante.
— Trata de manera despectiva, haciendo sentir que la empresa o la persona no estan
asu nivel.

— Busca solucion personalizada y empatia.
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1.2.14. Organismo Supervision de Inversion Privada en Telecomunicaciones -
OSIPTEL

El Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones -

OSIPTEL, es un organismo publico especializado, regulador y

descentralizado adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros, que cuenta

con autonomia técnica, administrativa, econémica y financiera. Fue creado el

11 de julio de 1991 mediante Decreto Legislativo N.° 702, e inici6 sus

actividades con la instalacion de su primer Consejo Directivo el 26 de enero

de 1994. Nuestro Reglamento General (Decreto Supremo N.° 008-2001-

PCM) fue publicado en el diario El Peruano el 2 de febrero de 2001

(OSIPTEL, s.f., pag. 1).

OSIPTEL - Huanuco.

El Organismo Supervisor de la Inversion Privada en Telecomunicaciones,
“OSIPTEL, se inaugur6 el 30 de noviembre del 2011, una oficina en Huanuco, que
orienta al publico y supervisara a las empresas operadoras con el fin de mejorar los
servicios de telefonia, Internet y television por cable y atiende las necesidades de
toda la regién. Se encarga de ayudar a resolver los problemas en
telecomunicaciones de los pobladores y, sobre todo, supervisa la calidad del

servicio que brindan las empresas operadoras” (OSIPTEL, 2011).

1.2.15. Objetivos estratégicos institucionales.
(OSIPTEL, s.f.) sefala:
“El OSIPTEL, en el marco de sus facultades, ha establecido siete Objetivos
Estratégicos Institucionales (OEI). Los primeros cuatro objetivos son de tipo

1* y estan orientados hacia el usuario de servicios de telecomunicaciones.
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Los siguientes dos objetivos son de tipo 2** y estan orientados a cambiar las

condiciones internas del OSIPTEL buscando consolidar los niveles de

excelencia en la Institucion. Finalmente, el Gltimo objetivo de tipo 2 esta

orientado a la gestion de riesgos de desastres” (parr.1).

“Asimismo, “cabe mencionar que los Objetivos Estratégicos institucionales

se encuentran articulados al Objetivo Estratégico Sectorial "Mejorar la

implementacion de la gestion publica para resultados en todas las entidades

publicas" del PESEM 2016-2020 de la Presidencia del Consejo de Ministros -

PCM. En ese sentido, el OSIPTEL ha aprobado los siguientes Objetivos

Estratégicos Institucionales” (parr.2).

Tabla 5. Objetivos estratégicos institucionales.

Cadigo Tipo Descripcion
OEI.01 1 Promover la competencia entre empresas operadoras de servicios de
' telecomunicaciones.
Garantizar el cumplimiento de los estandares de calidad de los
OELI.02 1  servicios de telecomunicaciones establecidos en relacion a lo
ofrecido por las empresas operadoras.
OEI.03 1 Promover la atencién adecuada de los usuarios por parte de las
' empresas operadoras de servicios de telecomunicaciones.
OEI.04 1  Empoderar a los usuarios de servicios de telecomunicaciones.
OELI.05 2  Consolidar la reputacién en alta especializacion y transparencia.
OELI.06 2  Consolidad el modelo de excelencia en la gestion institucional.
0EI.07 2  Implementar la gestion de riesgos de desastres.

Nota: Fuente: (OSIPTEL, s.f.).

* Los OEI de tipo 1 se refieren a la poblacién a la cual sirve la entidad y cuyas condiciones busca
mejorar con la entrega de sus bienes o servicios.

** |_os OEI de tipo 2 se refieren a las condiciones internas que la entidad busca mejorar o fortalecer.
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1.2.16. Carta de servicio.

OSIPTEL (2018) indica:

Las Cartas de Servicio son documentos en los cuales informamos al
ciudadano sobre los servicios que brindamos y los compromisos de calidad
que asumimos (parr.1).

Con las Cartas de Servicio, el OSIPTEL asume diversos objetivos de mejora
continua para beneficio de la ciudadania, buscando mejorar la calidad de
nuestros servicios y fortalecer la satisfaccion del usuario (parr.2).

Con la elaboracién de la Carta de Servicio de Atencion y Orientacion al
Ciudadano se busca que la ciudadania conozca los diferentes servicios que
presta el OSIPTEL en la Atencién y Orientacion al Ciudadano, haciéndolos
mas transparentes y previsibles (pérr.3).

Compromisos de calidad en el servicio de atencion y orientacion.

C1. Brindar un trato amable, cordial y respetuoso en la atencion de consultas,
logrando un nivel de satisfaccion con nuestro personal, igual o superior al 70%.
C2. Contar con oficinas comodas y adecuadas para la atencién al publico a
nivel nacional, logrando un nivel de satisfaccion con nuestras instalaciones,
igual o superior al 70 % (OSIPTEL, 2018, pag. 6)

Indicadores de calidad

I1. Nivel de satisfaccion del ciudadano con la atencién de nuestro personal
>70%.

I2. Nivel de satisfaccion del ciudadano con nuestras instalaciones >70%

(OSIPTEL, 2018, pag. 6).
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1.3 Definiciones conceptuales

a. Servicio. Aquella actividad que relaciona la empresa con el cliente, a fin de que
éste quede satisfecho con dicha actividad (Peel, 1991, pag. 24).

b. Satisfaccion. “La opinion de los usuarios sobre la satisfaccion o insatisfaccion,
deriva directamente de la calidad de un servicio, de sus caracteristicas o de la
informacion que le proporciona y constituye una informacién muy importante
acerca del éxito o fracaso del sistema para cubrir sus expectativas” (Rey, 2000, pag.
143)

c. Cliente. Se define como un consumidor que reitera la compra de los productos,
servicio que las empresas ofrecen Vivas (2010).

d. Perfil del usuario. “El término perfil se deriva de la psicologia, dentro de esta
disciplina es entendido como el “conjunto de medidas diferentes de una persona o
grupo, cada una de las cuales se expresa en la misma unidad de medicion” Kerlinger
(1982).

e. Calidad. “Establece que la calidad no es un atributo de los productos ni de los
servicios, sino una caracteristica de las personas, se puede asegurar que: donde haya
una persona haciendo algo, lo podra hacer con calidad, la gente de calidad produce
articulos de calidad y ofrece servicios de calidad” Sosa (2006).

f. Empatia. “Es la dedicacién al cliente, la voluntad de entender las necesidades
exactas del cliente y encontrar la manera correcta de satisfacerlas” (Berry, T. H.,
Bennett, D. R, & Brown, C. W, 1992, pag. 1).

0. Eficacia. “Cabe destacar que la eficacia contempla el cumplimiento de
objetivos, sin importar el costo o el uso de recursos. Una determinada iniciativa es
mas o0 menos eficaz segun el grado en que cumple sus objetivos, teniendo en cuenta

la calidad y la oportunidad, y sin tener en cuenta los costos (Mokate, 2001, pag. 2).



30

h. Eficiencia. “Esta relacionada con el logro de los objetivos/resultados
propuestos, es decir con la realizacion de actividades que permitan alcanzar las
metas establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el objetivo o
resultado” (Da Silva, 2002, pag. 20).

I. Usuario. “Es el protagonista indiscutible del estudio de cualquier proceso
informativo porque sus caracteristicas individuales y su contexto de referencia
laboral, social, econémica o politico, son aspectos que determinaran su
comportamiento con relacién a la informacién” (Aurora, 2005).

j. Carta de servicio. Documento por el cual una institucion se compromete a
brindar una informacion méas amplia de lo que hace y sus compromisos para lograr

una satisfaccion de sus servicios ofrecidos (OSIPTEL, 2018).
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipotesis general
Ha: Existe diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion de los servicios en

el OSIPTEL Huéanuco segun la tipologia del usuario.

Hipotesis especificas

Ha: Existe diferencia significativa entre los elementos tangibles de los servicios en
el OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.

H2: Existe diferencia significativa entre la fiabilidad de los servicios en el OSIPTEL
Huanuco segun la tipologia del usuario.

Hs: Existe diferencia significativa entre la capacidad de respuesta de los servicios
en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario.

Ha. Existe diferencia significativa entre la seguridad de los servicios en el OSIPTEL
Huanuco segun la tipologia del usuario.

Hs. Existe diferencia significativa entre la empatia de los servicios en el OSIPTEL

Huanuco segun la tipologia del usuario.



2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 6. Operacionalizacion de variables de la investigacion.
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Instrumen

Variables  Definicion Dimensiones Indicadores 10 item:
¢ COmo considera que es su temperamento
La Tipologia es el cuando se le presenta un problema con sus 5
estudio servicios de telecomunicaciones y acude al
o clasificacién en centro de atencion del OSIPTEL para
diferentes tipos solicitar informacion?
existentes que se
lleva a cabo en Indique cuél seria su actitud al
cualquier disciplina . momento de explicar su problema de
. . perfil del L X 6
Tlpolog|a_1 _ A telecomunicaciones al orientador del
de Usuario  Los tipos son OSIPTEL.
ejemplares que
poseen los rasgos Como reacciona para que el orientador 7
tipicos de una solucione su caso.
especie o0 de un
género al que Que busca al termino de explicar su
representan. problema en telecomunicaciones al
orientador del OSIPTEL para que pueda 8
solucionar su caso.
Los elementos Equipos de apariencia moderna Anexol 9
tangibles vienen elementos Instalaciones visualmente atractivas 10
hacer la parte tangibles Empleados con apariencia pulcra 11
visible de la . .
empresa. Elementos materiales atractivos 12
. lacit Cumplen lo prometido 13
E?}gﬁﬁ? dﬁjl%r; con o Sinc_ero int_erés por re_S(_)Iver pr_oblemas 14
- fiabilidad  Realizan bien el servicio la primera vez. 15
prestar el servicio — - -
de forma precisa. Concluyen el servicio en el tiempo promedio 16
No cometen errores 17
Involucra el tiempo Comunican cuando concluiran el servicio 18
que tardan en Los empleados ofrecen un servicio rapido 19
entregar un capacidad de Los empleados siempre estan dispuestos a 20
servicio, ademas de respuesta  ayudar
Satisfaccion la fjispopibilidad de Los empleados nunca estan demasiado 21
del usuario 9ViEN atiende. ocupados _ _
Comportamiento confiable 22
La seguridad viene Los usuarios se sienten seguros 23
hacer la confianza Los empleados son amables 24
gue la empresa seguridad
otorga a usuario Los empleados tienen conocimientos o5
para que este se suficientes
sienta seguro.
La empatia Ofrecen atencion personalizada 26
favorece a las Horarios de trabajo convenientes para los 97
acciones al usuarios
momento de empatia Tienen empleados que ofrecen atencion 28
entregar el servicio personalizada
de manera Se preocupan por los clientes | 29
personalizada. Comprenden las necesidades de los clientes 30

Fuente: Elaboracion Propia


https://www.definicionabc.com/general/clasificacion.php
https://www.definicionabc.com/social/disciplina.php
https://www.definicionabc.com/social/disciplina.php
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CAPITULO I11: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Tipo de investigacion

El nivel correspondié al tipo de investigacion aplicada, por lo se empled los
conocimientos y lineas de investigacion adquiridos en mi formacion profesional para
analizar las diferencias entre las variables a través de las dimensiones.

Nivel de investigacion

Relacional, se analizé la dependencia entre la satisfaccion de los servicios del
OSIPTEL Huénuco, y la tipologia de los usuarios, buscando encontrar la diferencia entre

variables sin establecer causalidad.

3.2 Disefo de la investigacién

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplico el disefio no experimental,
de corte transversal, ya que no existira un grupo de control, con tipo de disefio transversal
porque se medira las variables y la diferencia que sera evaluada en un solo momento como

se muestra en la figura 4.

INDEPENDIENTE DEPENDIENTE
(Agrupacion) Prueba de Kruskal-
satisfaccion del usuario .
Wallis

tipologia del usuario

DIMENSIONES

= Perfil del usuario

DIMENSIONES

Z> HIPOTESIS

= Existe diferencia

(Informados, colectivista, = Fiabilidad de satisfaccion de los
Desinformado e = Capacidad de respuesta servicios en el OSIPTEL
individualista.) = Seguridad Huénuco segun la

= Empatia tipologia del usuario.

= Elementos tangibles

significativa entre el nive

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4. Disefo de investigacion.
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3.3 Poblacion y muestra

3.3.1. Poblacién

La poblacién estimada para la investigacion fueron los usuarios que en alguna
oportunidad utilizaron los servicios de la oficina desconcentrada Huénuco —
OSIPTEL, que oscilan entre las edades de 18 a 62 afios, considerandose que cuentan
por lo menos con un (01) servicio de telecomunicaciones (telefonia movil, telefonia
fija, internet o television por cable) de una empresa operadora (Claro, Bitel, Entel,
Movistar, DIRECTV, etc.) y que tiene la autonomia de requerir informacion y
orientacion del OSIPTEL de manera presencial para solucionar sus inconvenientes
en telecomunicaciones, en cuanto a la cantidad de usuarios se considerd el nimero
total de atencidn del primer trimestre del 2018, la cual asiente a la cantidad de 1042
usuarios atendidos de forma presencial en la oficina del OSIPTEL — Huénuco,
informacion que se obtuvo de la pagina web de la institucién en la pestafia
indicadores de atencion de usuario, (OSIPTEL) con esta informacion se considero

para obtener la muestra.

3.3.2. Muestra

Para efectos de calcular la muestra de la investigacion se considero la formula
estadistica. Con el fin encontrar a los usuarios se tomaron como criterio la
participacion voluntaria y de forma andnima, en efecto se ejecutd las encuestas en
los lugares donde la oficina del OSIPTEL Huanuco realiz6 jornadas de orientacion,
la cual se encuentra publicadas de forma mensual en el portal de la institucion en la
pestafia eventos, (OSIPTEL).

En consecuencia, en estos lugares existe mayor poblacion que conoce y utiliz6

el servicio de la institucion, las cuales se muestra en la tabla 7.



:ZZ N'p'q
“I*(N-D+2Z2.pq

Leyenda: Reemplazando:
n= Muestra. n=¢"?
N= Poblacion. N= 1042
p= Probabilidad de éxito. p=0.8
g= Probabilidad de fracaso. g=0.2
Z= Valor de distribucion de Gauss Z=1.96
(a =0.05=1.96). a =0.05
n = (196)° (1042)(0.80)(0.20)

(0.05)2(1042 — 1) + (1.96)2(0.80)(0.20)

(1042)(0.80)(0.20)

= 3846 s 1 0.614656

n = 200 Usuarios.
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Tabla 7. Criterio de eleccion de lugar de encuesta determinado por el

investigador.

Criterio de eleccion de lugares de encuesta % N .
usuarios

Inmediaciones de la Plaza de Armas de Huanuco 27.50% 55
Exteriores del Mercado Antiguo 25.00% 50
Plazuela Santo Domingo 18.50% 37
Exteriores del Mercadillo de Las Moras. 16.50% 33
Inmediaciones de la Plaza de la Salud. * 12.50% 25
TOTAL 100.00% 200

Nota: Con la finalidad de obtener resultados exactos para la investigacion se optd por
estratificar la muestra en base a los lugares donde se encuentran los usuarios, la que al menos

el OSIPTEL ya intervino, realizando jornadas de orientacion al ciudadano.
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3.4 Técnicas de recoleccion de datos

3.4.1. Instrumento

El instrumento de medicion estuvo compuesto por cinco dimensiones de
acuerdo con el modelo SERVPEF (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, y empatia), para la variable satisfaccién del servicios las
cuales estuvieron distribuidas en 22 items, usando una escala de Likert de 5 puntos,
como sigue: Totalmente en desacuerdo (1); En desacuerdo (2); Ni en acuerdo ni
desacuerdo (3); De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5); ademas, se incluyeron
preguntas de informacion general, como edad, Sexo, Grado de instruccion, asi
también las preguntas para la variable tipologia del usuario con la informacién de
las reacciones de los tipos de usuarios que el OSIPTEL determind. Para su analisis
se utilizo el software IBM SPSS Statistics version 25 donde se ubicd los items de

la encuesta y subiremos los resultados obtenidos del cuestionario.

Tabla 8. Significado de la escala Likert para interpretar la satisfaccion del
cliente de acuerdo con las percepciones del servicio brindado

Nivel y puntos

de Likert Significado

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Ni en acuerdo ni desacuerdo
4 De acuerdo

5 Muy de acuerdo

Fuente: Ibarra y Casas (2014) Adaptado de Hernandez, Fernandez y Baptista (2006)

Por otra parte, se consider¢ para la variable tipologia del Usuario de OSIPTEL
con una numeracion del 1 al 4 segun las caracteristicas que ha identificado el

OSIPTEL para cada tipo de usuario. el cuestionario fue aplicado de manera
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individual y anénima a 200 usuarios, las cuales se detalla la distribucion de las
preguntas por cada variable. (Anexo 1)
3.4.2. Técnicas de recoleccion y procesamiento de datos
Para la ejecucion de la investigacion se aplicd las técnicas de recoleccion de
informacion: La encuesta y revision bibliogréfica.
a) Encuesta. La técnica de la encuesta resultd de acorde a la investigacion la
cual se aplicO mediante el cuestionario, que tuvo una serie de preguntas
disefiadas con una escala Likert, ademas se incluyeron 4 preguntas para
identificar y agrupar a los tipos de usuarios (que comprenden del item 5 al 8),
también se incorporan los datos de control: Edad, sexo, procedencia, grado
de instruccion (que comprenden del item 1al 4) y las 22 preguntas de la variable
satisfaccion.
Variable independiente: Satisfaccion del usuario (22 Items)
- Elementos tangibles que comprende los items del 9 al 12.
- Fiabilidad. que comprende los items del 13 al 17.
—  Capacidad de respuesta que comprende los items de 18 al 21.
—  Seguridad que comprende los items del 22 al 25.
—  Empatia que comprende un solo items 26 al 30.
Variable dependiente: Tipologia del usuario (4 items)
- Perfil del Usuario que comprende los items del 5 al 8
b) Revisidn documental. La revision estuvo compuesta por fuentes de datos
internos y externos como son: revision de libros, revistas, paginas web, tesis y
trabajos de investigaciones, con la finalidad de trabajar sobre la base de

estudios anteriores.
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3.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion

3.5.1. Estadistica descriptiva
Se emple0 la estadistica descriptiva, cuyo objetivo es el de resumir o describir

un conjunto de datos con el fin de facilitar su interpretacion, para lo cual se utilizd

el conteo de frecuencia con los cuales se construyeron tablas y figuras.

3.5.2. Estadistica inferencial

Sampieri, Fernandez y Baptista (2014) refiere:
Se utilizo estadisticas no paramétricas, es necesario recalcar que esta prueba
“acepta distribuciones no normales. Las variables no necesariamente tienen
que estar medidas en un nivel por intervalos o de razén; pueden analizar
datos nominales u ordinales. De hecho, si se quieren aplicar analisis no
paramétricos a datos por intervalos o razon, éstos se resumen a categorias
discretas (a unas cuantas). Las variables deben ser categoricas”.
Se utilizé la prueba de Kruskal-Wallis para probar los grupos de datos proviene

de la misma poblacion, mateméaticamente la formula es la siguiente:

12 (SRi)?
H_N(N*l)z w St D

Donde:

N = el nimero total de casos o entrevistados.
n = el ndmero de casos en una muestra dada.

Ri = la suma de los rangos para cada muestra dada.
3.5.3. Analisis del instrumento de medicion

Se realiz6 mediante el cuestionario SERVPERF, EI modelo emplea
Unicamente 22 afirmaciones referentes a las percepciones sobre el desempefio

percibido del modelo SERVQUAL.
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3.5.4.Validez del instrumento.

Para el analisis de la fiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el indice
de consistencia interna Alfa de Cronbach, los items analizados corresponden a una
valoracion estandar tipo Likert con cinco alternativas, la investigacion considero
el 15% obteniendo de un total de 200 encuestado a 30 usuarios para determinar la
poblacién a encuestar para la validez del instrumento, en la presente investigacion
el coeficiente de alfa de Cronbach es de 0.896, llegando a la conclusion que el
cuestionario tiene buena consistencia interna, tal como se sefiala en la tabla 9.
Ademas, al ser un instrumento ya validado por el autor, no requiere de juicio de

expertos.

Tabla 9. Fiabilidad del instrumento.

Estadistica de fiabilidad

Alfa Cronbach casos
0.896 30

Fuente: Elaboracion Propia.

3.5.5. Aplicacién del instrumento.

El instrumento se aplicd de forma aleatoria a los clientes de las cinco (5)
lugares donde el OSIPTEL Huanuco programd durante el afio al menos una
jornada de orientacion, la aplicacion se realizo por la tarde y noche, de lunes a

domingo del mes de octubre como se muestra en la tabla 7.

Procesamiento de datos
3.5.6. Tabulacion. La tabulacion de los datos se realizd mediante el aplicativo

Microsoft Excel, en el que se elaboro la tabla de datos recogido, cuyas puntuaciones
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fueron en el intervalo de 1 a 5y del 1 a 4 de las respuestas correspondientes, esta

tabla fue la base para el procesamiento de datos.

3.5.7. Aplicacion de la prueba estadistica. Una vez realizado el célculo de la
variable por indicadores, la agrupacion visual (rangos) para la variable
independiente, tipologia del usuario (variables cualitativas nominal) y la variable
dependiente, satisfaccion del usuario (variable cualitativa ordinal). Se aplicé la
prueba estadistica Kruskal — Wallis, la cual se aplica para variables cualitativas, la
cual tiene un objetivo estadistico pruebas de comparacion. Se realiz6 en el
programa estadistico SPSS v.25, al cual se ingreso los datos para su posterior

procesamiento con la finalidad de contrastar la hipotesis.

3.5.8. Elaboracién del informe final. Para la redaccién del informe final de tesis
se tuvo en cuenta las normas de aplicacién del protocolo APA para tesis de
licenciatura de la Escuela Profesional de Administracion de la UNAS, ademas de

la nueva estructura para informe final de tesis.

3.5.9. Diagrama de Pareto. Matias (2002) indica:
Pareto es una herramienta de andlisis de datos ampliamente utilizada y es
por lo tanto dtil en la determinacion de la causa principal durante un esfuerzo
de resolucion de problemas. Este permite ver cuales son los problemas més
grandes, permitiéndoles a los grupos establecer prioridades. En casos tipicos,
los pocos (pasos, servicios, items, problemas, causas) son responsables por la
mayor parte el impacto negativo sobre la calidad. Si enfocamos nuestra
atencion en estos pocos vitales, podemos obtener la mayor ganancia

potencial de nuestros esfuerzos por mejorar la calidad. (Parr.11).
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1. Caracteristicas de la muestra
La investigacion se realizd en la ciudad Huanuco, distrito de Huanuco, provincia de
Huénuco, region Huanuco, el estudio incluyé una muestra de (200) usuarios, a los
cuales se les encuestd después del haber realizado una consulta durante el periodo
2018 y 2019 en la Oficina desconcentrada Huanuco del OSIPTEL, a quienes se
evaluaron caracteristicas sociodemogréaficas como edad, género, procedencia y grado

de instruccidn; cuyos resultados se presentan a continuacion.

4.1.1. Analisis segun edad de los encuestados

Del anélisis de las edades de los encuestados podemos concluir que el grupo
predominante estad conformado entre las edades de 28 a 37 afios de edad (36%), en
segundo lugar, se observa entre las edades que comprenden de 38 a 47 afios de edad
(27%), también podemos indicar que existen (21%) de usuarios entre las edades de
48 a 62 afios de edad y por Gltimo una minoria de (17%) de 18 a 27 afios de edad,
que utilizaron el servicio del OSIPTEL Huéanuco, esta minoria se ve reflejada en la
poblacion joven que tiende a comunicarse primero con el operador que le brinda el
servicio y en muchos casos desconoce del regulador de telecomunicaciones o evita

acudir, como se visualiza en la figura 5.
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35%
30% 204
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20% 17%
15%
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Del18a27 De?28a37 De38a47 De48a62
Edad

Figura 5. Analisis segun edad de los encuestados.

4.1.2. Andlisis segun género de los encuestados

Del andlisis de género de los encuestados podemos concluir que el grupo
predominante dentro de la muestra de Usuarios del OSIPTEL pertenece al género
masculino (60%), y un 40% de los usuarios son del género femenino, como se

visualiza en la figura 6.

40%

60%

® Masculino = Femenino

Figura 6. Analisis segun género de los encuestados.
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4.1.3. Analisis segun procedencia de los encuestados

Del andlisis, procedencia de los encuestados podemos concluir que el grupo
predominante son del distrito Huanuco, siendo un total de 112 usuarios, seguido de
la provincia de Ambo con 30 usuarios, también se puede concluir que existe un
minimo de usuarios provenientes de la provincia de Huacaybamba, , por otra parte
dentro de las actividades de acercamiento al usuario el OSIPTEL Huénuco
programa la visita a casi todas las provincias de Huanuco durante el afio con la
finalidad de llevar informacion al ciudadano e informarles acerca de sus derechos
y obligaciones ademés de identificar posibles transgresiones de las empresas
operadoras asi como establecer contacto con las autoridades y poblacion del lugar.
por lo cual se ve la participacion de los usuarios de las distintas provincias de la

regién como se muestra en la figura 7.
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Figura 7. Analisis de la procedencia de los encuestados.
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4.1.4. Analisis segun grado de instruccion de los encuestados

Segun el andlisis podemos concluir que el mayor porcentaje de los encuestados
que acceden a los servicios del OSIPTEL tienen un grado de instruccion de
secundaria, esto es porque existe un 21% de usuarios entre la edad de 48 a 62 afios
de edad considerando que antiguamente estudiaban solo secundaria y pocos
afortunados iban a la universidad, ademéas podemos observar que también existe un
grupo de 30% que tiene un grado de instruccién técnico, ademas 29% de los
usuarios tienen el grado superior y tan solo 8% el grado de Instruccion primaria.

Esta informacion es respaldada con el informe del BCR, refiere que 37,6% de
la poblacion de la Regién Huénuco tiene un nivel de educacién alcanzada de
Secundaria y Superior 17,9% Banco Central de Reserva del Pert (2015) como se
muestra en la figura 8.

34%
35% 30%
29%
30%
25%
20%

15%

Porcentajes

8%

10%

5%

0%
Primaria  Secundaria Técnico Superior
Grado de instruccion

Figura 8. Analisis segun el grado de instruccion de los
encuestados.



4.2. ANALISIS DE LAS VARIABLES EN ESTUDIO

4.2.1.Descripcion de la variable tipologia del usuario del OSIPTEL

Para el analisis de la tipologia del usuario se empled las caracteristicas segin
los tipos de usuarios definidos en el modelo de calidad de atencion del servicio de
orientacion del OSIPTEL (2018), para ello se obtuvo el cuadro con las principales
reacciones para identificarlos, para luego analizarlo en el software IBM SPSS

Statistics version 25 para su evaluacion de acuerdo a las respuestas de los usuarios

encuestados, como se muestra en la tabla 10.

Tabla 10. Reacciones segun tipo de usuario.

Tipo de usuario Reacciones

Es Analitico.

A pesar gue esta molesto, no se altera.

Involucrado - Explica a detalle y de manera argumentada el
Informado problema. Exige aclaracion minuciosa de las
causas y proceso de solucién a seguir.
Quiere que le den tiempo y le presten atencion.
Sensible.
Expresa sus sentimientos de manera reiterada y
Involucrado - exagerada
Colectivista :

Quiere gue lo escuchen y lo comprendan.

Busca empatia, solidaridad y seguridad para que la
solucion ofrecida funcione.

Desvinculado -
Desinformado

Colérico. Estalla con facilidad.

Tiende a gritar y agredir. Busca amedrentar con la
fuerza de su voz y sus movimientos.

Busca solucion, no informacion.

No busca comprension o empatia.

Desvinculado —
Individualista

Hablador.

Estalla con facilidad.

Levanta la voz y busca demostrar que es
importante.

Trata de manera despectiva, haciendo sentir que la
empresa 0 la persona no estan a su nivel.

Fuente: OSIPTEL (2018).
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Para el andlisis de datos estadisticos de la variable de agrupacion tipologia del
usuario, se afirmé segun los resultados obtenidos de una muestra de 200 usuarios
que utilizaron los servicios del OSIPTEL — Huénuco, 64% de ellos son del tipo
informado, 15% pertenecen al tipo desinformado, también el 11% son colectivista
y solo 10% son del tipo individualista.

Para situar a los usuarios en un tipo determinado (Informado, Colectivista,
Desinformado, Individualista) se establecié un rango la cual establecio un limite
entre la sumatoria de las respuestas brindadas, la cual fij6 al usuario en un tipo en
especifico, el resultado luego de ingresarlo en el programa SPSS Statistics version

25. se muestra en la figura 9.

Individualista

Desinformado

Colectivista

Tipos de usuarios

Informado

] 25 50 73 100 125

Frecuencia

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9. Analisis variable tipologia de Usuario.
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4.2.2. Preferencias segun indicadores
A. Dimension elementos tangibles

Fueron 200 usuarios los encuestados, para el andlisis de los indicadores se
realiz6 una sumatoria a cada pregunta de las dimensiones de calidad, la cual resultd
ser muy alto, es decir el estudio alcanz6 una escala minima de 200 (200 x 1), esto
porque la muestra fue de 200 usuarios y la respuesta minima fue 1 y una escala
méaxima de 1000 puntos (200 x 5), por la misma situacion anterior explicada, pero
esta vez la respuesta mayor fue 5, por ello decidimos bajar la escala dividendo entre
10 a la sumatoria de cada indicador (por pregunta) para asi tener una escala de 100
puntos, por ello del analisis podemos indicar en la figura 10 el elemento méas
valorador fue que el personal presenta apariencia pulcra (72 puntos), y el menos
valorado, los elementos materiales (folletos, difusion y publicidad) son visualmente

atractivos y sencillos con 61 puntos.

74
72
70
68
66
64
62
60
58
56
54

Puntaje de valoracion

E_Aparienc_pul Element_Atract
cra ivos

Elementos Tangibles (1)
M Seriesl 66 64 72 61
Indicadores

Equipo_Modern  Inst_atractivas

Figura 10. Anélisis de los indicadores de la dimension elementos tangibles.
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B. Dimension fiabilidad

A una escala de 100 puntos, el elemento mas valorado por los 200 encuestados
fue, el centro de atencion del OSIPTEL y el orientador realizan habitualmente bien
el servicio con 67 puntos, y los menos valorados, son el orientador concluye el
servicio en el tiempo promedio con 53 puntos, se realizd un contraste de los
indicadores donde la (Presidencia del Consejo de Ministros - Secretaria de Gestion
Publica, 2015) sefiala que “el tiempo promedio es de 15 minutos para la atencién”,
por lo cual al ser un indicador con un puntaje muy bajo se puuede inferir que la
oficina no esta atendiendo en el tiempo promedio segun lo establecido ademas, otro
indicador menos valorado fue: El centro de atencion del OSIPTEL vy el orientador
le prometen hacer algo en cierto tiempo, se lo cumplen tiene un puntaje de 55
puntos, que podria darse a entender que los tramites y seguimientos de los casos de

reclamos no podria estar atendiéndose, como se muestra en la figura 11.

80
5 70 63 67
§ 60 55 53 56
c—;; 50
> 40
o 30
g 20
Tz 10
Cumple_pr Sincero_int Realiza_bie SS_Tiemp_ No_C_erro
ometido erés n_SS Prom. res
Fiabilidad (2)
M Seriesl 55 63 67 53 56
Indicadores

Figura 11. Analisis de los Indicadores de la dimension Fiabilidad.
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C. Dimension capacidad de respuesta

A una escala de 100 puntos, el elemento més valorado por los 200 encuestados
fue los empleados del centro de atencion del OSIPTEL estan dispuestos a ayudar
con un puntaje de 60, y el menor valorado fue el tiempo que esperé para obtener el
servicio por parte del orientador del OSIPTEL fue satisfactorio con 50 puntos, esto
podria indicar que los usuarios esperan largos periodos para ser atendidos, como se

muestra en la figura 12.

62
60
58
56 54
54
52
50
48
46

60

Puntaje de valoracion

E_ss_réapido E_ayudan E_ocupados

Comun_Conc
lyen_ss
Capacidad de Respuesta (3)
M Seriesl 54 50 60 56

Indicadores

Figura 12. Andlisis de los indicadores de la dimension Capacidad de
Respuesta.

D. Dimension Seguridad

A una escala de 100 puntos, el elemento mas valorado de la dimension
seguridad de los 200 encuestados, respondieron que se sienten seguros en las
instalaciones del centro de Atencion del OSIPTEL con 70 puntos y el menos
valorado fue que los orientadores tienen conocimientos suficientes para responder

a sus preguntas con 57 puntos, como se muestra en la figura 13.
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Figura 13. Analisis de los indicadores de la dimension Seguridad.

E. Dimension empatia

A una escala de 100 puntos, el elemento mas valorado por los 200 encuestados
respondieron que el centro de atencion del OSIPTEL tiene empleados que ofrecen
atencion personalizada con un puntaje de 65y el menos valorado que indicaron que
los empleados del OSIPTEL se preocupan por los usuarios con un puntaje de 58

puntos, como se muestra en la figura 14.
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Figura 14. Analisis de los indicadores de la dimension empatia.
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4.2.3.Nivel de satisfaccion del usuario.
En resumen, se presento los niveles de satisfaccion por dimension, para su
analisis e interpretacion.

A. Elementos tangibles.

Se analiz6 los niveles de satisfaccion para la dimension elementos tangibles,
donde se identifico de 200 encuestados, 101 personas presentaron un nivel de
satisfaccion baja, 98 personas un nivel medio y solo 1 persona tuvo una satisfaccion

alta, como se muestra en la figura 15.

ELEM_TANG (Agrupada)

1
Allln 502

Media

Nivel de satisfaccion

Baja

0 20 40 60 80 100 120

Frecuencia

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15. Andlisis satisfaccion, dimension elementos tangibles.

B. Fiabilidad

Se analiz6 los niveles de satisfaccion para la dimensién fiabilidad, donde se
identificd de 200 encuestados, 63 personas presentaron que tienen un nivel de
satisfaccion Baja, 115 personas satisfaccion media y 22 personas valoraron una

satisfaccion alta como se muestra en la figura 16.
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FIABRTLIDAD (Agrupada)

Nivel de satisfaccion

a 20 40 &0 80 100 120

Frecuencia
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 16. Analisis satisfaccion, dimension fiabilidad.

C. Capacidad de respuesta

Se analiz6 los niveles de satisfaccién para la dimension capacidad de respuesta,
donde se identificd de 200 encuestados, 16 personas presentaron que tienen una
satisfaccion baja, 155 personas tienen una satisfaccion media y 29 personas tienen

una satisfaccion alta, como se muestra en la figura 17.

CAP RSPTA (Agrupada)

Nivel de satisfaccion

1] 50 100 150 200

Frecuencia

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17. Analisis de satisfaccién dimensién, Capacidad de Respuesta.
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D. Dimension Seguridad

Se analizd los niveles de satisfaccion para la dimension Seguridad, donde se
identifico de 200 encuestados, 49 personas presentaron que tienen un nivel de
satisfaccion baja, 111 personas una satisfaccion media y 40 personas satisfaccion

alta, como se muestra en la figura 18.

SEGURIDAD (Agrupada)

Nivel de satisfaccion

a 20 40 &0 80 100 120

Frecuencia
Fuente: Elaboracion propia.

Figura 18. Andlisis de satisfaccion dimension seguridad.

E. Dimension Empatia

Se analiz6 los niveles de satisfaccion para la dimension Empatia, donde se
identifico de 200 encuestados, 63 personas presentaron que tienen un nivel de
satisfaccion baja, 118 personas un nivel de satisfaccion media y 19 personas un

nivel de satisfaccion alta, como se muestra en la figura 19.
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EMPATIA (Agrupada)

Alto

Medio

Nivel de satisfaccion

Bajo

o 20 40 &0 80 100 120

Frecuencia
Fuente: Elaboracién Propia.

Figura 19. Analisis de satisfaccion dimensién, empatia.

F. Satisfaccion general

Se analizé los niveles de satisfaccion general, donde se identifico de 200
encuestados, 44 de las personas presentaron que tienen un nivel de satisfaccion baja,
80 personas una satisfaccion media y 78 personas valoran que tienen una

satisfaccién alta, como se muestra en la figura 20.

SUM_DIM_SAT_GNRAL (Agrupada)

Alta

Media

Nivel de satisfaccion

Baja

0 20 40 G0 a0

Frecuencia

Fuente: Elaboracion Propia.

Figura 20. Analisis de la satisfaccion general.
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4.3. CONTRASTE DE LA HIPOTESIS

Ibarra (2018) refiere: Que la prueba de Kruskal-Wallis es un método no
paramétrico que emplea rangos para contrastar la hipotesis de que x muestras han

sido obtenidas de una misma poblacion, es decir compara varias poblaciones. El
test de Kruskal-Wallis contrasta si las diferentes muestras estan equidistribuidas y
que por lo tanto pertenecen a una misma distribucién (poblacion).

Planteamiento de la hipotesis:

Ho: Todas las muestras provienen de la misma poblacién (distribucion).
Hi. Al menos una muestra proviene de una poblacion con una distribucion
distinta.

Matematicamente la formula Kruskal-Wallis es:

12 (TRi)?
H _N(N*l)z w St L)

Donde:

N = el nimero total de casos o entrevistados.
ni = el nimero de casos en una muestra dada.

Ri = la suma de los rangos para cada muestra dada.

4.3.1. Formulacion de la Hipotesis General:

Ho: No existe diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion de los servicios
en el OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.

Hi: Existe diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion de los servicios
en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario.

Nivel de significancia: alfa a =5% = 0.05
Estadistico de prueba: H Kruskal-Wallis.

Valor del Estadistico de contraste y nivel critico
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Para un valor de H Kruskal - Wallis de 33,630, le corresponde un valor
p = 0,000 que es menor a 0.05.
Toma de la decision
Podemos afirmar que la diferencia es estadisticamente significativa
tenemos evidencias para rechazar la Ho. Por cuanto existe una asociacion
estadisticamente significativa entre Satisfaccion y la tipologia de usuarios,
como se muestra en la tabla 11.

Tabla 11. Andlisis comparativo para la hipotesis general nivel de
satisfaccion segun la tipologia del usuario.

Estadisticos de prueba *°
SUM_DIM_SAT_GNR

AL (Agrupada)
H de Kruskal-Wallis 33,630
gl 3
Sig. asintotica ,000

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Tipo de Usuario (Agrupada)

Tabla 12. Prueba de Kruskal-Wallis para la satisfaccion general y tipos de

usuarios.
. . Rango
Tipo de Usuario N .
promedio

SUM_DIM_SAT_  Informado 128 111,38
GNRAL Colectivista 22 117,86
(Agrupada) Desinformado 30 78,37
Individualista 20 45,00

Total 200

Interpretacion. De la tabla 12 se interpretd de la siguiente manera,
Existe diferencias entre los 4 tipos de usuarios y tienen diferentes niveles
percepcién de calidad (satisfaccion) en base al rango, de manera que el tipo
de usuario informado tiene un nivel de satisfaccién mayor de 111,38 (rango

promedio), y el tipo Individualista el de menor satisfaccion con 45,00.
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4.3.2. Formulacion de las hipotesis especificas

A

HO:

Prueba estadisticas H Kruskal-Wallis para la dimension Elementos
Tangibles.
No existe diferencia significativa entre los elementos tangibles de los
servicios en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario.
Existe diferencia significativa entre los elementos tangibles de los servicios
en el OSIPTEL Huéanuco segun la tipologia del usuario.
Nivel de significancia: alfa o =5% = 0.05
Estadistico de prueba: H Kruskal-Wallis.
Valor del Estadistico de contraste y nivel critico

Para un valor de H Kruskal - Wallis de 14,719, le corresponde un valor
p = 0,002 que es menor a 0.05.

Toma de la decision

Podemos afirmar que la diferencia es estadisticamente significativa
tenemos evidencias para rechazar la Ho. Por cuanto existe una asociacion
estadisticamente significativa entre la dimension Elementos Tangibles y la

tipologia de usuario, como se muestra en la tabla 13.

Tabla 13. Analisis comparativo para la dimension Elementos Tangibles
segun la tipologia del usuario.

Estadisticos de prueba *°

ELEM_TANG
(Agrupada)
H de Kruskal-Wallis 14,719
o] 3
Sig. asintética ,002

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Tipo de Usuario
(Agrupada)
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Tabla 14. Prueba de Kruskal-Wallis para la dimensién Elementos Tangibles y
tipologia del usuario.

Tipo de Usuario (Agrupada) N Rango promedio
Informado 128 109,30
Colectivista 22 100,75
Desinformado 30 82,50
Individualista 20 70,90
Total 200

Interpretacion. De la tabla 14 se interpretd de la siguiente manera, existe
diferencias entre los 4 tipos de usuarios y tienen diferentes niveles de percepcion
de la calidad (satisfaccion) en los indicadores elementos tangibles en base al rango,
de manera que el tipo de usuario informado tiene un nivel de satisfaccion mayor de
109,30 (rango promedio), y el tipo individualista el de menor satisfaccion con

70,90.

A. Prueba estadisticas H Kruskal-Wallis para la dimension Fiabilidad.

Ho: No existe diferencia significativa entre la fiabilidad de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.

H2: Existe diferencia significativa entre la fiabilidad de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.
Nivel de significancia: alfa o =5% = 0.05
Estadistico de prueba: H Kruskal-Wallis.
Valor del Estadistico de contraste y nivel critico

Para un valor de H Kruskal - Wallis de 28,903, le corresponde un valor

p = 0,000 que es menor a 0.05.

Toma de la decisién
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Podemos afirmar que la diferencia es estadisticamente significativa
tenemos evidencias para rechazar la Ho. Por cuanto existe una asociacion
estadisticamente significativa entre la dimension fiabilidad y la tipologia de
usuario, como se muestra en la tabla 15.

Tabla 15. Analisis comparativo para la dimension Fiabilidad segun la
tipologia del usuario.

Estadisticos de prueba®"

FIABILIDAD
(Agrupada)
H de Kruskal-Wallis 28,903
gl 3
Sig. asintotica ,000

a. Prueba de Kruskal Wallis

b. Variable de agrupacién: Tipo de Usuario
(Agrupada)

Tabla 16. Prueba de Kruskal-Wallis para la dimension Fiabilidad segun
la tipologia del usuario.

Tipo de Usuario (Agrupada) N Rango promedio
Informado 128 104,85
Colectivista 22 130,66
Desinformado 30 93,62
Individualista 20 49,80
Total 200

Interpretacion. De la tabla 16 se interpret6 de la siguiente manera existe
diferencias entre los 4 tipos de usuarios y tienen diferentes niveles de
percepcion de la calidad (satisfaccion) en los indicadores de fiabilidad en base
al rango, de manera que el tipo de usuario informado tiene un nivel de
satisfaccion mayor de 104,85 (rango promedio), y el tipo individualista el de

menor satisfaccion con 49,80.
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Prueba estadisticas H Kruskal-Wallis para la dimension Capacidad de
Respuesta.
No existe diferencia significativa entre la capacidad de respuesta de los
servicios en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario.
Existe diferencia significativa entre la capacidad de respuesta de los servicios
en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario.
Nivel de significancia: alfa a =5% = 0.05
Estadistico de prueba: H Kruskal-Wallis.
Valor del Estadistico de contraste y nivel critico

Para un valor de H Kruskal - Wallis de 12,305, le corresponde un valor
p = 0,006 que es menor a 0.05.
Toma de la decision

Podemos afirmar que la diferencia es estadisticamente significativa
tenemos evidencias para rechazar la Ho. Por cuanto existe una asociacion
estadisticamente significativa entre la dimension capacidad de respuesta y la

tipologia de usuario, como se muestra en la tabla 17.

Tabla 17. Analisis comparativo para la dimension Capacidad de

Respuesta segun la tipologia del usuario.

Estadisticos de prueba®
CAP_RSPTA (Agrupada)

H de Kruskal-Wallis 12,305
gl 3
Sig. asintotica ,006

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Tipo de Usuario
(Agrupada)
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Tabla 18. Prueba de Kruskal-Wallis para la dimensiéon Capacidad de

Respuesta segun la tipologia del usuario.

Tipo de usuario (agrupada) N Rango promedio
Informado 128 102,93
Colectivista 22 119,68
Desinformado 30 91,37
Individualista 20 77,55
Total 200

Interpretacion. De latabla 18 se interpret6 de la siguiente manera; existe

diferencias entre los 4 tipos de usuarios y tienen diferentes niveles de

percepcion de la calidad (satisfaccion) en los indicadores de capacidad de

respuesta en base al rango, de manera que el tipo de usuario informado tiene

un nivel de satisfaccion mayor de 102,93 (rango promedio), y el tipo

Individualista el de menor satisfaccién con 77,55,80.

Prueba estadisticas H Kruskal-Wallis para la dimensién Seguridad

No existe diferencia significativa entre la seguridad de los servicios en el

OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.

Existe diferencia significativa entre la seguridad de los servicios en el

OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.
Nivel de significancia: alfa o =5% = 0.05
Estadistico de prueba: H Kruskal-Wallis.

Valor del Estadistico de contraste y nivel critico

Para un valor de H Kruskal - Wallis de 25,101, le corresponde un valor

p = 0,000 que es menor a 0.05.

Toma de la decision
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Podemos afirmar que la diferencia es estadisticamente significativa
tenemos evidencias para rechazar la Ho. Por cuanto existe una asociacion
estadisticamente significativa entre la dimension Seguridad y la tipologia de
usuario, como se muestra en la tabla 19.

Tabla 19. Analisis Comparativo para la dimension Seguridad segun la
tipologia del usuario.

Estadisticos de prueba®”
SEGURIDAD (Agrupada)

H de Kruskal-Wallis 25,101
gl 3
Sig. asintotica ,000

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Tipo de Usuario
(Agrupada)

Tabla 20. Prueba de Kruskal-Wallis para la dimensién Seguridad segun
la tipologia del usuario.

Tipo de usuario (agrupada) N Rango promedio
Informado 128 109,54
Colectivista 22 107,82
Desinformado 30 91,07
Individualista 20 48,78
Total 200

Interpretacion. De la tabla 20 se interpretd de la siguiente manera;
Existe diferencias entre los 4 tipos de usuarios y tienen diferentes niveles de
percepcion de la calidad (satisfaccion) en los indicadores de seguridad en base
al rango, de manera que el tipo de usuario informado tiene un nivel de
satisfaccion mayor de 109,54 (rango promedio), y el tipo individualista el de

menor satisfaccion con 48,78.
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Prueba estadisticas H Kruskal-Wallis para la dimensién Empatia
Ho: No existe diferencia significativa entre la empatia de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.
Hs: Existe diferencia significativa entre la empatia de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.
Nivel de significancia: alfa a =5% = 0.05
Estadistico de prueba: H Kruskal-Wallis.
Valor del Estadistico de contraste y nivel critico

Para un valor de H Kruskal - Wallis de 25,812, le corresponde un valor
p = 0,000 que es menor a 0.05.
Toma de la decision Podemos afirmar que la diferencia es estadisticamente
significativa tenemos evidencias para rechazar la Ho. Por cuanto existe una
asociacion estadisticamente significativa entre la dimension empatia y la

tipologia de usuario, como se muestra en la tabla 21.

Tabla 21. Analisis Comparativo para la dimension Empatia segun la
tipologia del usuario.

Estadisticos de prueba®

EMPATIA (Agrupada)
H de Kruskal-Wallis 25,812
al 3
Sig. asintotica ,000

a. Prueba de Kruskal Wallis
b. Variable de agrupacion: Tipo de usuario
(Agrupada)
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Tabla 22. Prueba de Kruskal-Wallis para la dimension Empatia segun la
tipologia del usuario.

Tipo de usuario (agrupada) N Rango promedio
Informado 128 106,13
Colectivista 22 125,73
Desinformado 30 89,32
Individualista 20 53,53
Total 200

Interpretacion. De la tabla 22 se interpretd de la siguiente manera;
Existe diferencias entre los 4 tipos de usuarios y tienen diferentes niveles de
percepcion de la calidad (satisfaccion) en los indicadores de empatia en base
al rango, de manera que el tipo de usuario informado tiene un nivel de
satisfaccién mayor de 106,13 (rango promedio), y el tipo individualista el de

menor satisfaccion con 53,53.
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CAPITULO V: DISCUSION

Se realiz6 un analisis comparativo entre la variable dependiente, Satisfaccion del
usuario las cuales se analizaron 5 dimensiones que fueron: Elementos Tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad y Empatia y la Variable independiente,
Tipologia del usuario que tuvo como dimension el perfil del usuario, la cual fue
representada por grupos ya investigados y determinados por el OSIPTEL el afio 2018,
con la finalidad de conocer si entre los grupos mencionados existe una diferencia entre
grupos de una misma poblaciéon y si estos tuvieron una variacién en su nivel de
satisfaccion. A partir de los hallazgos encontrados aceptamos la hipoétesis alternativa
general que establece que existe diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion de
los servicios en el OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario, asi mismo
reforzamos a la hipdtesis general con cada una de las hipdtesis especificas donde
determinan que existen diferencias entre las percepciones de calidad (satisfaccion) y la
tipologia del usuario comprobada en cada dimension donde se acepta la hipdtesis
alternante.

Estos resultados guardan relacion en base al nivel de satisfaccion con lo que sostiene

Arrué (2014) refiere de su investigacion sobre:

Andlisis de la calidad del servicio de atencién en la oficina desconcentrada de
OSIPTEL — Loreto desde la percepcion del usuario periodo Junio a septiembre del 2014,
un 74% de usuarios perciben una moderada (normal) satisfaccion respecto al servicio
(sumatoria de los % de satisfaccion normal, satisfecho y muy satisfecho), ello es acorde

con lo que en este estudio se hallo, la cual resulté del analisis que existe un nivel de
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satisfaccion media (normal) de 40% que es el porcentaje mas alto. Ademas, se observo
que existe un 38% de usuarios que tuvieron un nivel de satisfaccion alta y solo 22% tiene
una satisfaccion baja.

Ademas, Ibarray Casas (2015) en la investigacion que realiz6 sobre:

Aplicacion del modelo Servperf en los centros de atencion Telcel, Hermosillo: Una
medicién de la calidad en el servicio. La dimension de calidad evaluada que tuvo una
calificacion menor fue la correspondiente a fiabilidad, entendida ésta como el interés que
el empleado muestra por realizar su trabajo en tiempo y forma, asi como por mostrar un
sincero por solucionar la problematica presentada en ese momento por el cliente.
Pareciera ser que los empleados no tienen una identificacion con la misién, vision y
valores de la empresa en cuanto a la calidad del servicio que debieran proporcionar a
todos los clientes.

De acuerdo con lo mencionado por el autor en la investigacion se identifico la
dimension menos valorada siendo Fiabilidad, donde los indicadores que marcaron una
valoracidn negativa fueron las siguientes: EIl Orientador concluye el servicio en el tiempo
promedio y el centro de atencion de OSIPTEL y orientador le prometen hacer algo en
cierto tiempo, se lo cumplen tiene un puntaje de 53 y 55 correspondientes a cada uno en
una escala de 100 puntos. La investigacion realizada no evalué otros puntos de
medicacion de la calidad del servicio publico, la cual nos podria dar una vision mas
amplia.

Oscco (2016) en su estudio realizado:

Satisfaccion del usuario externo de los servicios de salud en el Centro de Salud de
Lliupapuquio del Distrito de San Jeronimo, Provincia de Andahuaylas, Region Apurimac,
2016. El nivel de satisfaccion Media estadistica General de los usuarios externos fue de

3.26 (65.15%). EIl nivel de satisfaccion Media estadistica de las dimensiones fue:
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fiabilidad de 3.21 (64.14%); capacidad de respuesta de 3.10 (62.10%); seguridad de 3.53
(70.66%); empatia de 3.40 (68.02%) y aspectos tangibles de 3.04 (60.83%). Resultando
segun la puntuacion de Likert entre 60% y 80% “satisfecho”, no alcanzandose la mejor
situacion de desempeno que es mayor a 80% “muy satisfecho”. De los resultados de la
investigacion se pueden comparar los resultados de algunas dimensiones encontrando un
similar nivel de satisfaccion baja de los Elementos Tangibles (50,5%), ademas resultados
similares con niveles de satisfaccion media para las dimensiones Fiabilidad (57,5%),
Capacidad de respuesta (77,50%), Seguridad (55,5%) y Empatia (59,00%)

Pero en lo que no concuerda el estudio del autor referidas con el presente, de la
investigacion los resultados del indicador menos valorado de la dimension Fiabilidad, fue
el Orientador concluye el servicio en el tiempo promedio con 53 puntos en una escala de
100 puntos, es por esto que la espera podria superar los 15 minutos y esto generé una
satisfaccion baja en los usuarios.

En cambio, Arrué (2014)sefal6 en su investigacion sobre Anélisis de la calidad del
servicio de atencion en la oficina desconcentrada de OSIPTEL — Loreto desde la
percepcién del usuario periodo Junio a septiembre del 2014. la calidad de servicio en
cuanto al usuario ofrecido por OSIPTEL, es decir se evalud la claridad de sus respuestas,
la rapidez que es atendido, facilidades brindadas para presentar su reclamo y la solucion
al problema presentado, de acuerdo a la satisfaccion durante el periodo de su consulta. En
un 62% perciben una moderada (normal) satisfaccion respecto al servicio.

(OSIPTEL, 2018) sefial6 que elabord la carta de servicio la cual asume diversos
objetivos de mejora continua para beneficio de la ciudadania, buscando mejorar la calidad
de nuestros servicios y fortalecer la satisfaccion del usuario. La ejecucion de la carta de
servicio ha tenido un impacto favorable para la satisfaccion del usuario esto a raiz de los

compromisos de calidad que tiene la institucion para el ciudadano, ademas del analisis de
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sus indicadores, la cual se en esta investigacion resulté que el 38% de la poblacion tiene
un nivel de satisfaccion alta.

Thompson (2005) afirma: Es un requisito indispensable para ganarse un lugar en la
mente de los clientes y, por ende, es el mercado meta. Si bien, existen diversos beneficios
que toda empresa u organizacion puede obtener al lograr la satisfaccion de sus clientes

En esta investigacion también identifico que un grupo de 76 personas valoraron tener
una satisfaccion alta que equivale al 38% de la poblacion encuestada (200), esto podria
interpretarse que el OSIPTEL al segmentar o identificar a sus tipos de usuarios, la
institucion estaria brindando una atencion personalizada, esto contribuye a la satisfaccion
de sus usuarios, el autor menciona que existen 3 beneficios que son: El cliente satisfecho,
por lo general, volverd a comprar. El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias

positivas con un producto o servicio El cliente satisfecho deja de lado a la competencia.
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CONCLUSIONES

Se determind de una muestra de 200 usuarios que utilizaron los servicios del
OSIPTEL- Huanuco, evaluando los resultados estadisticos de la variable tipologia
del usuario, 64% (128 personas) de ellos son del tipo informado, 15% (30 personas)
pertenecen al tipo desinformado, también el 11% (22 personas) son colectivista y
solo 10% (20 personas) son del tipo individualista.

Luego del andlisis comparativo, se concluyo que existe diferencia significativa entre
los rangos de la satisfaccion y la tipologia de usuario, Para un valor de H Kruskal -
Wallis de 33,630, le corresponde un valor p = 0,000 que es menor a 0.05. tenemos
evidencias para rechazar la Ho. De manera que se acepta H1, Es por esto que existe
diferencia significativa entre el nivel de satisfaccion de los servicios en el OSIPTEL
Huanuco segun la tipologia del usuario.

Para la dimension elementos tangibles, se determiné que existe diferencia
significativa, (P. valor < 0.05) (0,002 < 0.05) tenemos evidencias para rechazar la Ho.
Razon por la cual se acepta H1, existe diferencia significativa entre los elementos
tangibles de los servicios en el OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.
Para la dimension fiabilidad se determino que existe diferencia significativa, (P. valor
< 0.05) (0,000 < 0.05), tenemos evidencias para rechazar la Ho. De manera que se
acepta H1, existe diferencia significativa entre la fiabilidad de los servicios en el
OSIPTEL Huanuco segun la tipologia del usuario.

Para la dimension capacidad de respuesta, se determind que existe diferencia

significativa, (P. valor < 0.05) (0,006 < 0.05), tenemos evidencias para rechazar la
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Ho. Por lo cual se acepta H1, existe diferencia significativa entre la capacidad de
respuesta de los servicios en el OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.
También se determind para la dimensién seguridad que existe diferencia
significativa, (P. valor < 0.05) (0,000 < 0.05), tenemos evidencias para rechazar la
Ho. Por consiguiente, se acepta H1, Existe diferencia significativa entre la seguridad
de los servicios en el OSIPTEL Huéanuco segun la tipologia del usuario.

Por ultimo, se encontro para la dimension empatia que existe diferencia significativa,
(P. valor < 0.05) (0,000 < 0.05), tenemos evidencias para rechazar la Ho. Por
consiguiente, se acepta H1, existe diferencia significativa entre la empatia de los

servicios en el OSIPTEL Huénuco segun la tipologia del usuario.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar capacitaciones de atencion al usuario para mejorar las atenciones ofrecidas
en base a los tipos de usuarios identificados por la institucion para mejorar el nivel
de satisfaccion del usuario del OSIPTEL.

2. Capacitar al personal de orientacion sobre los tipos de usuarios que se han
identificado y como tratar con ellos.

3. Mejorar los elementos materiales (folletos, difusion y publicidad) son visualmente
para hacerlo més sencillos y de facil comprension.

4. Aplicacion de seguimiento, monitoreo y evaluacion de la atencion a la ciudadania,
definiendo los indicadores de (trdmites realizados, casos por consulta, personas
atendidas) para asi poder mejorar los tiempos de atencién a los Usuarios del
OSIPTEL Huénuco factor que ayudara a maximizar la satisfaccion de los usuarios y
cumplir con los casos que se prometen hacer en un cierto tiempo, para evitar que los
usuarios no muestren una insatisfaccion al regresar por el estado de sus casos.

5. Incrementar personal en la Oficina Desconcentrada Huanuco ya que en la actualidad
solo es responsabilidad de 01 Orientador y el apoyo que en la mayoria de casos lo
asume un practicante profesional con la finalidad de disminuir el tiempo de espera
de los usuarios.

Capacitar al personal en temas de los reglamentos y normativa vigente y modificaciones
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Anexo 1. Instrumento de recoleccién de datos.

UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

INSTRUCCIONES

Le solicitamos contestar las preguntas listadas a continuacion, marcando con una “X” lo que usted considere
adecuado, sefiale solo una respuesta por pregunta. Le solicitamos que al contestar lo haga de manera veridica y
consciente, no existe respuesta correcta o incorrecta, lo que escriba es el resultado de su reflexion y la

informacion es confidencial.
Muchas gracias por su tiempo brindado.

DEPARTAMENTO ACADEMICO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS A
A

/ADMINISTRAGION ¢

Marque con un X en la opcién con la que se identifica

ofrecen un servicio rapido y de calidad.

N (I TEM S) (caracteristicas)
i . 1. Es Analitico.
¢Coémo considera que es su temperamento cuando se le | 2. Sensible
5 presenta un  problema con sus servicios de | 3. Colérico.
telecomunicaciones y acude al centro de atencién del | 4. Hablador.
OSIPTEL para solicitar informacion?
Indique cuél serfa su actitud al 1. A pesar que estad molesto, no se altera.
momento de explicar su problema de 2. Expresa sus sentimientos de manera reiterada y
S - exagerada
6 | telecomunicaciones al orientador del . . .
3. Tiende a gritar y agredir. Busca amedrentar con la
OSIPTEL. o
fuerza de su voz y sus movimientos.
4. Estalla con facilidad.
1. Explica a detalle y de manera argumentada el
problema. Exige aclaraciéon minuciosa de las causas y
. . . proceso de solucién a seguir.
7 | Como reacciona para que el orientador solucione su caso. .
2. Quiere que lo escuchen y lo comprendan.
3. Busca solucidn, no informacion.
4. Levanta la voz y busca demostrar que es importante.
1. Quiere que le den tiempo y le presten atencion.
Que busca al termino de explicar su 2. Busca empatia, solidaridad y seguridad para que la
8 problema en telecomunicaciones al solucion ofrecida funcione.
orientador del OSIPTEL para que pueda 3. No busca comprension o empatia.
solucionar su caso. 4. Trata de manera despectiva, haciendo sentir que la
empresa 0 la persona no estéan a su nivel.
Nien
Margue con un X seqiin corresponda [Totalmente En acuerdo ni De Totalmente
q 9 P DesacuerdoPesacuerdo| desacuerdo | Acuerdo | Acuerdo
9 La Oficina del OSIPTEL cuenta con equipos modernos y
funcionales para brindarle un buen servicio
10 Las instalaciones fisicas del centro de atencion del OSIPTEL
son comodas y visualmente atractivas
1 El personal del Centro de atencion del OSIPTEL presenta
apariencia pulcra
12 Los elementos materiales (folletos, difusién y publicidad) son
visualmente atractivos y sencillos para usted.
13 Cuando el centro de atencion de OSIPTEL y Orientador le
prometen hacer algo en cierto tiempo, se lo cumplen
Cuando usted tiene un problema de sus servicios en
14 | telecomunicaciones, el centro de atencién del OSIPTEL
muestra un sincero interés en solucionarlo.
15 El centro de atencion del OSIPTEL y el Orientador realizan
habitualmente bien el servicio.
16 | El Orientador concluye el servicio en el tiempo promedio
17 EL Personal del centro de atencion del OSIPTEL no cometen
errores
18 Si necesit6 resolver alguna duda, se le atendié en un tiempo
razonable o adecuado.
19 Los Orientadores del centro de atencion del OSIPTEL le
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Los empleados del Centro de Atencién del OSIPTEL estan

20 dispuestos a ayudar.

21 El tiempo que esper6 para obtener el servicio por parte del
orientador del OSIPTEL fue satisfactorio

22 Se siente confiado en el centro de atencion del OSIPTEL
cuando acude a realizar alguna consulta y/o informacién

23 Se siente seguro en las instalaciones del centro de Atencion
del OSIPTEL

24 Los empleados del Centro de atencién del OSIPTEL son
amables

o5 Los Orientadores tienen conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas

26 En el_centro de ate;ncién del OSIPTEL Huénuco le brinda una
atencion personalizada.

27 El centro de atencién del OSIPTEL cuenta con horarios
flexibles y adaptados para brindarle a usted un servicio.

28 El centro de Atencién del OSIPTEL tiene empleados que
ofrecen atencién personalizada

29 | Losempleados del OSIPTEL se preocupan por los usuarios.

30 El Orientador del centro de atencion del OSIPTEL

comprenden los intereses y necesidades especificas

DATOS DE CONTROL

EDAD: SEXO:

M F

De 18 a 27
De 28 a 37
De 38 a 47
De 48 a 62

PROCEDENCIA:

Huanuco
Ambo
Dos de Mayo
Huacaybamba
Huamalies
Lauricocha
Leoncio Prado
Marafién
Pachitea
Puerto Inca
Yarowilca

GRADO DE INSTRUCCION:

Primaria: _ |:|
Secundaria: |:|

Superior: _ |:|
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Tabla 23. Matriz de consistencia: Analisis comparativo de satisfaccion de los servicios en el Organismo Supervisor de Inversion Privada

en Telecomunicaciones Huanuco segun tipologia del usuario.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

METODOLOGIA

P. General:

¢Cudl es la diferencia que existe en el
nivel de satisfaccion de los servicios en
el OSIPTEL Huanuco segln tipologia
del usuario?

P. Especificos 1:

¢Cual es la diferencia en los elementos
tangibles de los servicios en el OSIPTEL
Huénuco segun tipologia del usuario?

P. Especificos 2:

¢Cudl es la diferencia en la fiabilidad de
los servicios en el OSIPTEL Huéanuco
segun tipologia del usuario?

P. Especificos 3:

¢Cudl es la diferencia en la capacidad de
respuesta de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun tipologia del
usuario?

P. Especificos 4:

¢Cual es la diferencia en la seguridad de
los servicios en el OSIPTEL Huénuco
segUn tipologia del usuario?

P. Especificos 5:

¢Cudl es la diferencia en la empatia de
los servicios en el OSIPTEL Huéanuco
segun la tipologia del usuario?

O. General:

Determinar la diferencia que existe en el
nivel de satisfaccion de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun tipologia del
usuario.

O. Especificos 1:

Determinar la diferencia que existe en los
elementos tangibles de los servicios en el
OSIPTEL Huénuco segun tipologia del
usuario.

O. Especificos 2:

Determinar la diferencia que existe en la
fiabilidad de los servicios en el OSIPTEL
Huénuco segun tipologia del usuario

O. Especificos 3:

Determinar la diferencia que existe en la
capacidad de respuesta de los servicios en
el OSIPTEL Huénuco segun tipologia del
usuario

O. Especificos 4:

Determinar la diferencia que existe en la
seguridad de los servicios en el OSIPTEL
Huénuco segun tipologia del usuario

O. Especificos 5:

Determinar la diferencia que existe en la
empatia de los servicios en el OSIPTEL
Huénuco segun la tipologia del usuario

Hipdtesis general:

Existe diferencia
significativa entre
el nivel de
satisfaccion de los
servicios en el
OSIPTEL Huénuco
segin la tipologia
del usuario.

Variable asociada:

Tipologia de Usuario

del OSIPTEL

Perfil del Usuario

¢ Como considera que es su temperamento cuando se
le presenta un problema con sus servicios de
telecomunicaciones y acude al centro de atencién del
OSIPTEL para solicitar informacion?

Indique cual seria su actitud al
momento de explicar su problema de
telecomunicaciones al orientador del
OSIPTEL.

Como reacciona para que el orientador solucione su
caso.

Que busca al termino de explicar su
problema en telecomunicaciones al
orientador del OSIPTEL para que pueda
solucionar su caso.

Variable de
supervision:

Satisfaccion del
usuario

Fiabilidad.

Seguridad.

Elementos tangibles.

Capacidad de respuesta

Empatia.

Cumplen lo prometido

Sincero interés por resolver problemas

Realizan bien el servicio la primera vez.
Concluyen el servicio en el tiempo promedio

No cometen errores

Comportamiento confiable

Los usuarios se sienten seguros

Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos suficientes
Equipos de apariencia moderna

Instalaciones visualmente atractivas

Empleados con apariencia pulcra

Elementos materiales atractivos

Comunican cuando concluirén el servicio

Los empleados ofrecen un servicio rapido

Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Los empleados nunca estan demasiado ocupados
Ofrecen atencién personalizada

Horarios de trabajo convenientes para los usuarios
Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
Se preocupan por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes

Tipo de
investigacion: Tipo
aplicada.

Nivel de
investigacion: Nivel
relacional.

Método de
investigacion: Se
empleé el método
inductivo.

Disefio de la
investigacion:
Disefio no
experimental de
corte transversal.

Poblacion y
Muestra:

200 usuarios de
5 lugares

Técnicas de
recoleccion de
datos
Cuestionario

Fuente: Elaboracidn propia.
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Anexo 3. Fotos Base de datos software IBM SPSS Statistics version 25

@ BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatos1] - [BM SPSS Statistics Editor de datos - O X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Gréficos  Utlidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEEl e~ BLIW H BE 19

Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacion Medida Ral
1 EDAD Numérico 0 Edad {1,De 18 a . Ninguno Centrado  gf] Ordinal \ Entrada ]
2 SEXO Numérico Sexo {1, Femenin.... Ninguna Centrado g Nominal s Entrada
3 PROCEDE... Numérico Procedencia {1, Hudnuco... Ninguna Centrado g, Nominal  Entrada
4 G_INS Numérico Grado de Instru... {1, Primaria}... Ninguno Centrado gl Ordinal \ Entrada
5 TEMP Numérico ¢Como conside... {1, Analttico... Ninguno Derecha ¢ Escala  Entrada
6 ACTITUD Numérico "Indique cual s... {1, A pesar .. Ninguno Derecha ¢ Escala N Entrada
1 REACCION  Numérico Como reaccion... {1, Explica .. Ninguno Derecha ¢ Escala \ Entrada
8 EXPLICACL... Numérico Que buscaalt... {1, Quiere g... Ninguno =Derecha ¢ Escala “ Entrada
9 T_CLNT Numérico Tipo de Usuario  Minguno Minguno Derscha & Escala  Entrada
10 EQUIPOS_... Numérico La Oficina del ... {1, Totalme... Ninguno =Derecha  Jff Ordinal \ Entrada

1" INSTA_FISIC  Numérico
12 APARPUL  Numérico
13 ELEM_MAT  Numérico
1 PROMT_CU... Numérica
15 PROBLE_SS Numérico
16 BIEN_SS Numérico
17 CONCLY_P... Numérico
18 COM_ERR... Numérico
19 DUDA Numérico
20 S5 RAP Numérico
21 DSP_AYUD  Numérico
2 TEMPO_E... Numérico

=Derecha gl Ordinal  Entrada
Derecha  gf] Ordinal N Entrada
Derecha  ff] Ordinal \ Entrada
Derecha  gf] Ordinal \ Entrada
Derecha  fff Ordinal s Entrada
Derscha  ff Ordinal  Entrada
Derecha  gl] Ordinal N Entrada
= Derecha  fff Ordinal  Entrada
Derecha  ff] Ordinal N Entrada
Derecha  ff] Ordinal \ Entrada
=Derecha il Ordinal “ Entrada
Derscha  ff Ordinal  Entrada
23 CONF Numérico Derecha  ff Ordinal \ Entrada

24 § SEGUR  Numérico Se siente sequr... {1, Totalme... Ninguno Derecha gl Ordinal  Entrada
u [

Las instalacion... {1, Totalme... Ninguno

El personal del ... {1, Totalme... Ninguno
Los elementos . {1, Totalme... Ninguno
Cuando el centr.._ {1, Totalme... Ninguno
Cuando usted ti... {1, Totalme... Ninguno
El centro de at...

{
{
{
{
{
{
{
El Orientador ... {
f
{
{
{
{
{
{

1
1, Totalme... Ninguno
1, Totalme...  Ninguno

EL Personal de...

Si necesitd res.

1, Totalme... Ninguno
1, Totalme... Ninguno

Los Orientador. .

1, Totalme.. Ninguno

Los empleados... {1, Totalme... Ninguno

1
Eltiempo que e... {1, Totalme... Ninguno
1

Se siente confi... {1, Totalme... Ninguno

@ oo o o o oo o oo o0 o0 o oo o 03 o0 S © o © 0 o o0 @ @

8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8
8

o o o o o o o o oo oo oo oo oo oo oo o

=3

Vista de datos Vista de variables

IBI SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON

+H" BASE DE DATOS.sav [ConjuntoDatas1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - [m] X
IAmmvu Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Graficos  Ulilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SEelece~BLEBFHE
Nombre Tipo Anchura | Decimales| Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacidn Medida Rol

1 EDAD Numérico 8 0 Edad {1.De 18 a_. Ninguno 8 = £l Ordinal “ Entrada E

2 SEXO Numérico 8 0 Sexo {1, Femenin... Ninguno 8 & Nominal “\ Entrada

3] PROCEDE... Numérico 8 0 Procedencia {1, Huanuco.. Ninguno 8 &b Nominal N Entrada

4 G_INS Numérico 8 0 Grado de Instru__. {1, Primaria}._. Ninguno 8 £l Ordinal “ Entrada

] TEMP Numérico 8 0 2 Cdmo conside... {1, Analitico... Ninguno 8 & Escala “ Entrada

6 ACTITUD Numérico 8 0 "Indique cual s... {1, A pesar .. Ninguno 8 & Escala “ Entrada

7 REACCION  Mumérico 8 0 Como reaccion... {1, Explica ... Ninguno 8 & Escala “\ Entrada

8 EXPLICACI._. Numérico 8 0 Que buscaalt.. {1, Quiere .. Ninguno 8 & Escala “ Entrada

9 T_CLNT Numérico 8 0 Tipo de Usuario  Ninguno Ninguno 8 & Escala “ Entrada

10 EQUIPOS_... MNumérico 8 0 La Oficina del ... {1, Totalme... Ninguno 8 d:l Ordinal “ Entrada

1 INSTA_FISIC  Numérico 8 0 Las instalacion.. {1, Totalme... Ninguno 8 £l Ordinal “ Entrada

12 APARPUL  Numérico 8 0 El personal del ... {1, Totalme... Ningune 8 fl Ordinal “ Entrada

13 ELEM_MAT  Numérico 8 0 Los elementos . {1, Totalme... Ninguno 8 £l Ordinal “ Entrada

14 PROMT_CU... Numérico 8 0 Cuando el centr__. {1, Totalme... Ninguno 8 £l Ordinal “ Entrada

15 PROBLE_SS  Mumérico 8 0 Cuando usted ti... {1, Totalme... Ninguno 8 d:l Ordinal “ Entrada

16 BIEN_SS Numérico 8 0 Elcentro de at. . {1, Totalme... Ninguno 8 £l Ordinal “ Entrada

17 CONCLY_P... Numérico 8 0 El Orientador c... {1, Totalme... Ningune 8 ol Ordinal “\ Entrada

18 COM_ERR... Numérico 8 0 EL Personal de. {1, Totalme... Ninguno 8 4l Ordinal “ Entrada

19 DUDA Numérico 8 0 Si necesitd res_. {1, Totalme... Ninguno 8 £l Ordinal “ Entrada

2 SS_RAP Numérico 8 0 Los Orientadaor... {1, Totalme... Ninguno 8 d:IOrdma\ “ Entrada

il DSP_AYUD  Numérico 8 0 Los empleados__. {1, Totalme... Ninguno 8 ol Ordinal “ Entrada

2 TIEMPO_E... Numérico 8 0 Eltiempo que e... {1, Totalme... Ningune 8 ol Ordinal “\ Entrada

il CONF Numérico 8 0 Se siente confi. {1, Totalme... Ninguno 8 4l Ordinal “ Entrada

L] S_SEGUR  Numérico 8 0 Se siente segur__. {1, Totalme_._ Ninguno 8 £l Ordinal  Entrada El

o I
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