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RESUMEN

El presente articulo pretende determinar la
calidad percibida por los clientes de servicios
de telefonia e internet movil en la ciudad de
Sucre en el periodo 2019-2020, considerando
los cambios en el tiempo sobre la percepcion
de calidad y aun mas en coyunturas como la
actual, ante un contexto externo sui génere-
sis por la aparicion del COVID-19 y los efectos
de la pandemia que han transformado dras-
ticamente la valoracion de los clientes hacia
las empresas de telefonia movil. Para deter-
minar la calidad percibida se usé el modelo
de calidad SERVPERF, y el analisis estadistico
correspondiente. Se pudo evidenciar que los
clientes distinguen a la calidad de la industria
de telefonia movil como buena a regular, en
los periodos 2019 y 2020, igualmente hay di-
ferencias en la calidad percibida intra-grupo
entre las empresas de este sector. En el estu-
dio se pudo identificar, las caracteristicas de
los segmentos y el posicionamiento de las
tres empresas que prestan servicios de tele-
fonia e internet maovil en Sucre.

PALABRAS CLAVE

Definicion de calidad, calidad de servicios,
modelo servperfy analisis de bondad estadis-
tico.

ABSTRACT

This article aims to determine the perceived
quality of mobile phone and internet service
customersin the city of Sucre in the 2019-2020
period, considering that there are changes
over time on the perception of quality and
even more so in the current situation. the dis-
crepancies of the external contexts due to the
appearance of COVID-19 and the quarantine
have drastically transformed the assessment
of their customers on mobile phone compa-
nies. To determine the perceived quality, the
SERVPERF quality model was used, accom-
panied by statistical tools. It can be seen that
customers distinguish the mobile phone in-
dustry quality as good to fair in the periods
2019 and 2020, also that there are differences
in perceived quality between companies of
mobile telephony There is a certain degree of
positioning and segmentation of companies
in the provision of mobile telephony and in-
ternet service

KEYWORDS

Definition of quality, quality of services,
servperf model and statistical goodness anal-
ysis
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1. INTRODUCCION

Las telecomunicaciones han sido y son los
motores dinamizadores de la economia y tec-
nologia en el mundo, generando cambios que
han tenido un impacto mayor en los ultimos
30 anos que en los 5.000 anos de civilizacién
humana. En |la actualidad el sector de las te-
lecomunicaciones, y en especifico la telefonia
e internet mavil, se caracteriza también por
una elevada competitividad empresarial en
el mundo, y claro esta en Bolivia, esa compe-
titividad obliga a los niveles ejecutivos de las
operadoras de telefonia mdvil en mantener o
mejorar sus indicadores de participacion de
mercado y de rentabilidad empresarial.

El factor determinante para la sobrevivencia
o el éxito empresarial en un mercado com-
petitivo esta muy ligado a la calidad. Sin em-
bargo, el concepto de calidad ha tenido y tie-
ne connotaciones conceptuales y formas de
evaluacion muy diferentes para cada escritor
y profesional de la esfera empresarial y econo-
mica. Al respecto, Gryna et all (Gryna, Chua, &
Defeo, 2007, pag. 27) manifiestan que: “En dé-
cadas recientes, el movimiento por la calidad
ha sido bombardeado por una sucesion in-
terminable de nuevas técnicas con promesas
casi milagrosas. Algunas técnicas han tenido
éxito; otras han fracasado”.

El desarrollo econdmico en sectores econoé-
micos como el de las telecomunicaciones ha
ampliado el concepto de calidad involucran-
do nuevos tépicos y profundizaciéon. Para (Ca-
misoén, Cruz, & Gonzalez, 2006, pag. 896) “La
calidad del servicio revela un deslizamiento
desde el concepto clasico de calidad en sen-
tido «objetivo» hacia un concepto «subjetivo»
de calidad basado en |la percepcion del clien-
te”.

Los juicios del cliente acerca de la calidad del
servicio pueden ser oscilantes en el tiempo.
La presencia del componente subjetivo en
la formacion de la reflexidon del cliente puede
conducir a percepciones inestables sobre la
calidad de un mismo servicio, proporcionado
del mismo modo, en disimiles momentos de
tiempo. (Curry, 1985). Es por ello que es nece-
sario el monitorio comparativo frecuente de
la calidad percibida, en diferentes periodos de
tiempo.
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1.1. MARCO DE REFERENCIA

“La tecnologia movil se ha desarrollado de
forma muy rapida; los consumidores viven un
proceso de adaptacién a esta tecnologia. El
acceso y uso en actividades que realizan dia-
riamente registra un constante crecimiento”
(Deloitte Global, 2019, pag. 7). Hoy en dia se
presume que hay mas celulares que personas
en Bolivia.

En la actualidad, el pais cuenta con uno de
los servicios de internet de menor velocidad
y mas costosos de la region (Garcia, 2020).
Situacion que se ratifica por el informe de
(SPEEDTEST, 2020) correspondiente al mes
de junio del 2020 que ubica a Bolivia en las
posiciones 102 y 130 en velocidad de internet
moaovil y banda ancha fija.

LAS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES
Y EL COVID -19

La emergencia del COVID-19 y la cuarentena
decretada en todo Bolivia, han perjudicado
la expansion de las redes de instalaciones de
servicios, las ventas de planes post pago y la
captaciéon de ingresos por ventas, por el cierre
de sucursales. Asimismo, el Gobierno a través
de la Autoridad de Regulacion y Fiscalizacion
de Telecomunicaciones y Transportes (A.T.T))
ha emplazado a las empresas de telecomuni-
caciones a seguir prestando el servicio, aun-
gue haya facturas impagas, afectando los in-
gresos y la liquidez de las mismas. (Encinas &
Tapia, 2020). (Contreras, 2020)

Producto de la cuarentena por el COVID-19 la
ciudadania comenzo a utilizar mas el Internet,
(Aguilar, 2020) en entrevistas al especialista
Marcelo Durdn éste afirmo: “Nunca se pensd
que los millones de usuarios iban a estar co-
nectados todos al mismo tiempo, usando la
misma capacidad de servicios y todas las he-
rramientas. Por lo tanto, el ancho de banda se
ha puesto a prueba”. De la entrevista con el
ingeniero Juan Pablo Apaza se extracta lo si-
guiente: “que tanto las capacidades fisicas de
procesamiento (hardware) y la capacidad de
conectividad son finitos, por lo que en algun
momento pueden terminarse”.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Efectivamente, al ser tan importante la telefo-
nia e internet movil en el quehacer diario de
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las personas, es necesario realizar el control de calidad de los servicios que prestan las diferentes
empresas de telecomunicaciones en el tiempo, es decir comparar la calidad longitudinalmente,
en este caso de dos periodos especificamente las gestiones 2019 y 2020. En ese sentido se plan-
tearon los siguientes objetivos:

Determinar la percepcion de calidad de la industria de telefonia mavil en la ciudad de Sucre
en el periodo 2019-2020.

Analizar las diferencias en las dimensiones de calidad (modelo SERVPERF) de cada una de
las empresas en los periodos 2019 y 2020.

Establecer un ranking de calidad de las empresas de telefonia e internet maovil para los pe-
riodos 2019 y 2020.

2. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Este estudio es de tipo no experimental, longitudinal, el analisis de las variables se hace en dos
gestiones, aunque se trabaja con datos histdricos no se ha hecho seguimiento prolongado en el
tiempo a las variables. Los métodos para el procesamiento de los datos son: el método estadistico
y el método de modelacion.

El estudio se inicié con la planificacidon de una investigaciéon sobre las dimensiones de calidad de
las empresas prestadoras de telefonia maévil y su publicacién en septiembre del 2019, es necesa-
rio aclarar que el tamano muestral de esa investigacion fue de 600 unidades de observacién. En
junio del 2020 se reedito la misma investigacién para hacer un analisis comparativo, obviamente
el contexto ha tenido una tranformacién importante ocasionado por diferentes variables como:
la pandemia del COVID-19, cambios y mayor competitividad en el sector y perturbaciones en la
economia boliviana.

Tabla 1
Ficha Técnica Levantamiento de Datos

Universo: Personas que poseen celular Personas que poseen celular
Método de muestreo: Muestreo aleatorio estratificado  Muestreo aleatorio estratificado
Variables: 0 Género 0 Género

[ Edad [l Edad

[0 Grado educativo [l Grado educativo

[0 Distrito urbanosy rurales [0 Distrito urbanosy rurales
Tamafio muestral: 720 unidades (entrevistas) 720 unidades (encuesta y entrevis-

ta)

Lugar de realizaciéon trabajo de Barrios de la ciudad de Sucre Red internet encuesta digital 340
campo: encuestas.

Barrios de la ciudad de Sucre 380
entrevistas

Fecha del trabajo: 29 de junio del 2019 26 de junio al 10 de julio de 2020
Programa Analisis de Datos esta- SPSS 24 y Excel 2019 SPSS 24 y Excel 2019
disticos:

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
2.1. TAMANO DE LA MUESTRA

Los tamanos de las muestras son de la misma magnitud, esto facilita su comparacién. El trabajo
se realizd en dos periodos diferentes usando la misma boleta, aunque se tuvieron diferencias en
su desarrollo, las mismas son:

88-m ISSN ONLINE 2521-2737 | REV.INV.&NEG. | V.14 | N° 23| ANO 2021
APLICACION DEL MODELO SERVPERF EN LOS SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL EN LA CIUDAD DE SU-
CRE (2019-2020)



Investigacion Negocios

1. Primer estudio (junio 2019) el levantamiento de informacién se realizd en los 5 distritos
urbanosy 3 distritos rurales de la ciudad de Sucre, entrevistando cara a cara a ciudadanos
en diferentes zonas y barrios de la ciudad en el estudio en junio de la gestion 2019. Este
trabajo tuvo el concurso de estudiantes de las carreras de ingenieria comercial y gerencia
publica de la USFX, que realizaron el levantamiento de la informacion.

2. Segundo estudio (junio - julio 2020), por la complejidad de la pandemia del COVID-19, se
decidié segmentar el estudio en dos partes: un primer levantamiento de datos apoyado
en una encuesta online (380 encuestas) y un segundo levantamiento de datos a través
levantamiento de informacion en diferentes zonas y barrios de la ciudad Sucre. Para poder
tener una muestra de 720.

2.2.ESTIMACION DE LA POBLACION QUE CUENTA CON CELULAR

Al no existir el dato sobre la cantidad de teléfonos mdviles activos en la ciudad de Sucre y solo se
puede acceder al dato de la cantidad de teléfonos modviles activos a nivel departamental se realizé
inferencias estadisticas usando datos de estadisticas poblacionales (proyecciones) y las estadisti-
cas del 6érgano electoral.

Tabla 2

Estadisticas poblacionales, electorales y tenencia de telefonia mavil (Chuquisaca)

Bolivia Departamento Proporcién Ciudad de Proporcion

Chuquisaca Nacional Sucre Nacional

Chuquisaca Sucre

Telefonia moévil Ano 11.445.830
2018 (A.T.T, 2019)

544.848

lineas moviles l[ineas
Instituto Nacional de 11.633.000 626.000 habitan- 5.38% 295.746 2.54%
Estadistica tes ,

habitantes Habitantes

INE Bolivia (a), 2017 . 2
( @) ) Proyeccion Proyeccion
(INE Bolivia (b), 2018) 2020
2020

Organo Electoral de Bolivia 6.974.363 370.680 531% 216.093 310%
[OIElP, 207) inscritos inscritos inscritos

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del I.N.E.y. T.S.E., 2020.

La incidencia de proporcion de Chuqguisaca a nivel nacional tiene factores mas o menos similares
fluctuando entre 4.95% a 5.38%. En el caso de la ciudad de Sucre la incidencia nacional esta entre
2.54% y 310%. De las variables obtenidas y los criterios a utilizarse se opté por el valor mas alto
es decir 3.10% por tanto se infiere que existen 354.820 lineas moviles, este valor si bien supera a
la poblacion, se debe tener presente que existen personas que tienen dos o mas lineas maviles y
también se debe considerar que existe un flujo migratorio de personas (universitarios) que incre-
mentan la cantidad de teléfonos méviles activos en la ciudad de Sucre.

Poblacion = N = 354.820 lineas

Personas con teléfono inteligente = p = 94.34%
Persona sin teléfono inteligente = g = 5.66%
Error del estudio = E =2%

Muestra =n =;?
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ZZx px g xN

" EN-DFrZZxpxq

2.32%2 x 0.9434 x 0.0536 x 300.000

n

= 0.022x (300.000 — 1) + 2.322 x 0.9434 x 0.0536

= 716.88 = 720 encuestas

Los tamanos muestrales de los estudios de las gestiones 2019 y 2020 fueron de 720 unidades de

observacion.

2.3.PROCEDIMIENTO DE TABULACION

Después de aplicar las entrevistas estructuradas y las encuestas, se procedié a la verificacion de
calidad y depuraciéon de los cuestionarios, luego se realizé la tabulaciéon con el paguete estadistico
SPSS 24. Teniéndose las bases de datos de dos gestiones se usaron herramientas aplicado a las
distintas dimensiones y preguntas del modelo SERVPERF para poder establecer cambios e inva-
riabilidades proporcionales significativas en la percepcion de los clientes a nivel de todo el sector
y un analisis de percepcién del promedio de calificacién de cada una de las empresas.

BOLETA DE LA ENCUESTA Y VALIDACION.

La boleta utilizada construida a partir de un modelo estandar, contiene:

Tabla 3

Modelo SERVPERF para Empresas de Telefonia Movil

DIMENSIONES

INTERROGANTES

Las instalaciones de la empresa de telefonia mavil, atencién de servicio
al cliente son de aspecto moderno

2. Loselementos materiales (folletos, estados de cuenta, anuncios, publici-
DIMENSION ELE- dad) son visualmente atractivos
MENTOS TANGI-
BLES 3. El personal de la empresa de servicios de telefonia movil se encuentra
vestido correctamente, muestra limpieza, bien cuidados.
4. El personal de la empresa de servicios de telefonia moévil le informa al
- cliente exactamente cuando se prestaran los servicios y lo hace
DIMENSION DE
CAPACIDAD 5. Laatencién por parte del personal de la empresa de telefonia maovil brin-
da un servicio rapido en el servicio que presta.
DE RESPUESTA.
6. En la empresa de telefonia movil la resoluciéon de quejas y reclamos es
rapida.
7. Generalmente la calidad del sonido es buena, no hay ecos ni ruidos
DIMENSION DE Generalmente tiene una buena cobertura a nivel nacional (funciona
FIABILIDAD bien en provincias)
9. Los planesy promociones ofrecidos por mi empresa de telefonia movil,
se cumplen
10. El comportamiento del personal de ventas (plataforma) le transmite
confianza.
1. Existe capacidad de resolver dudas con exactitud
B 12. Las empresas de telefonia mdvil cuentan con empleados que son siem-
DIMENSION DE pre amablesy educados con los clientes.
SEGURIDAD ] ] ] ]
13. El comportamiento de los empleados transmite confianza a sus clientes
14. Los planesy promociones ofrecidos se entienden completamente

ISSN ONLINE 2521-2737 | REV.INV.&NEG. | V.14 | N° 23| ANO 2021

APLICACION DEL MODELO SERVPERF EN LOS SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL EN LA CIUDAD DE SU-

CRE (2019-2020)



Investigacion Negocios

15. Existe disponibilidad de planesy promociones que se ajusten a las nece-
sidades de los clientes

16. Se ofrece variedad y disponibilidad de equipos

17. Se ofrece variedad y disponibilidad de servicios adicionales

DIMENSION DE . : .
EMPATIA 18. Se hacen recomendaciones sobre planes o promociones que satisfacen

mejor a los clientes

19. Existe variedad de valores de recarga en mi compafia de telefonia movil

20. Se ofrece variedad y disponibilidad de medios y sitios para hacer la re-
carga o pagar

21. El personal se muestra preocupado y dispuesto a solucionar los proble-
mas de los clientes

22. Generalmente la llamada es continua, no hay interrupciones ni cortes

DIMENSION ACCE- 23. Generalmente puedo establecer una llamada con facilidad (red no ocu-
SO DE COMUNICA- pada)
CION

24. La conexion a Internet generalmente no sufre interrupciones
Fuente: (ICCOM, 2011) (Lobos & Sepulveda, 2009)

La boleta de encuesta o entrevista se basa en el modelo estandar de evaluacion de calidad en el
rubro de las telecomunicaciones. El instrumento de estudio fue el modelo SERVPERF para em-
presas de telecomunicaciones con 6 dimensiones y 24 interrogantes.

PONDERACION DE LOS ATRIBUTOS DE LA CALIDAD EN TELECOMUNICACIONES

Las dimensiones de la calidad no tienen la misma ponderacion existe dimensiones que pueden
ser consideradas mas relevantes que otras, segun el modelo aceptado, las proporciones son:

;?D?Se?acién de las dimensiones de la calidad en la telefonia e internet movil
DIMENSIONES DE CALIDAD Ponderacion
Dimension elementos tangibles. 10,00%
Dimension capacidad de respuesta. 11,00%
Dimension fiabilidad 25,00%
Dimension seguridad. 15,00%
Dimensidn empatia 21,00%
Dimension acceso de comunicacion. 18,00%
TOTAL 10,00%

Fuente: Elaboracion propia en base (Lobos & Sepulveda, 2009) y (Vera, 2013)

Las dos dimensiones mas importantes son la de fiabilidad y acceso de comunicacién con una
valoracion conjunta de 43 por ciento. Las ponderaciones se usaran mas adelante para obtener la
evaluacion de calidad por empresa.

Por ultimo, el sustento tedrico del presente trabajo se realizd considerando libros dedicados a
tematicas: de calidad, control de calidad, marketing de servicios, administraciéon de operaciones,
estadistica inferencial y analisis multivariante en espanol e inglés.
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MARCO TEORICO.

El marco tedrico pretende hacer hincapié en
que el trabajo no pretende abordar de ma-
nera global el concepto de calidad, sino sola-
mente desde la perspectiva de la percepciéon
del cliente, obviamente explicando el concep-
to de calidad técnica. Asimismo, se considera
el concepto de calidad del servicioy la calidad
en las telecomunicaciones.

CONCEPTO DE CALIDAD.

La calidad ha sido conceptualizada de nume-
rosisimas maneras de acuerdo a circunstan-
ciasy a autores, veamos algunas de ellas:

La calidad de un producto es beneficiosa y
complaciente cuando cumple a las necesida-
des del consumidor (Hansen & Ghare, 1990,
pag. 1). La calidad es el consentimiento o aca-
tamiento de los requisitos. (Crosby, 1998). La
primera nocidn tiene una implicancia mas en
el orden en la percepcién (psicoldgica) y la se-
gunda es mas conexa con la supervision de
procesos que es parte de la administracion de
la produccion.

Calidad es que un servicio o producto sea
conveniente para su empleo. Asi, la calidad
se trata de la inexistencia de insuficiencias en
aquellas particularidades que complacen al
usuario o al cliente. (Juran & Gryna (Jr), 1995)
(Montgomery, 2004). Haciendo un analisis
mas profundo, la calidad puede ser estudiada
de dos maneras: la primera es la calidad obje-
tiva que involucra nociones de cumplimiento
de especificaciones de producto o servicio y
el proceso de produccidn u operacion. La se-
gunda es la calidad subjetiva que comprende
la complacencia de las expectativas del clien-
te (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006).

La calidad se asocia con productos o servicios
insuperables, que deben satisfacer las expec-
tativas y mas aun rebasar las percepciones
del cliente. Tales expectativas se precisan en
relacion del uso que se proporcionara al pro-
ducto o servicio en cuestion y de su respec-
tivo precio de venta (Besterfield, 2009). Este
concepto estd mas enfocado al dmbito intimo
de percepcion del cliente.

La calidad de los servicios y productos estd
establecida por la potencialidad para satis-
facer a los consumidores y por la impresién

pronosticada y no pronosticada sobre las par-
tes involucradas pertinentes. La calidad de los
productos y servicios contiene no solamente
su empleo y trabajo pronosticado, asimismo
incluye el valor observado y el beneficio para
el cliente. (ISO 9000; Organizacion Internacio-
nal de Normalizacion, 2015)

La calidad puede ser abordada desde el am-
bito productivo industrial o desde una pers-
pectiva de servicio y especificamente desde
la percepciéon de la calidad, la misma se rela-
ciona ante todo con la satisfaccion del clien-
te, que esta ligada a las expectativas que éste
tiene con respecto al producto o servicio. Las
expectativas son generadas de acuerdo con
las necesidades, los antecedentes, el precio
del producto, la publicidad, la tecnologia, la
imagen de la empresa, etc. Se dice que hay
satisfaccion cuando el cliente percibe del pro-
ducto o servicio al menos lo que esperaba.

CALIDAD EN EL SERVICIO

Diferenciar el servicio por calidad: un servicio
puede ser copiado, pero la calidad es mas di-
ficil de imitar, ademas de que es el resultado
de un proceso largo y laborioso, por lo cual
es un fendmeno subjetivo y dificil de medir,
pero tiene dos dimensiones que el usuario si
percibe: ;qué se recibe? y ;como se recibe?
Entenderlas ayudara para medir la calidad del
servicio. (Hérnandez & Maubert, 2009, pag.
136). A decir de (Mullins, Walker Jr., Boyd Jr.,
& Larréche, 2007) la forma idénea de medir la
calidad se da través de cuestionarios, ya que
el resultado de varias encuestas muestra que
los clientes consideran que los cinco aspectos
de la calidad del servicio son muy importan-
tes, cualquiera que sea el servicio de que se
trate.

Camison, C. Cruz, S. Gonzalez T. (2011), mani-
fiestan que “se dice que un servicio es de cali-
dad, si los clientes perciben la satisfaccion de
sus necesidades al consumir o utilizar el bien
o servicio.” Sin embargo, se corre el riesgo se-
gun (Jacobs & Chase, 2018, pag. 215) que los
clientes no tomen conciencia de mejoras en
el servicio a través de la comunicaciéon evi-
dente al respecto, entonces es poco probable
que se alcance el impacto superior deseado.
La calidad del servicio entonces se orienta en
la conjuncidn entre la percepcién de satisfac-
cion de los clientes y por la asistencia de servi-
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cio que la empresa ofrece en funcién a la percepcién que tiene el usuario o cliente.

SERVPERF VS SERVQUAL

(Cronin & Taylor, 1992) consideran al SERVPERF como una prueba de calidad conveniente, criti-
cando al SERVQUAL en su facultad de pronéstico, eficacia y amplitud. Ya que, segun sus creado-
res, el modelo que formulan emplea la percepcidn como un acercamiento a la satisfaccion del
cliente, determinada como los grados del estado de animo de los clientes en las que se pueden
comprobar el rendimiento de un producto o servicio y al estimar solamente 22 afirmaciones se
puede hacer un andlisis mas soélido. Su forma de calculo es:

Ecuacion 1 Formula SERVPERF
SERVPERF = Z Pj (sumatoria de percepciones)

El modelo que se usd para medir la calidad de los servicios maéviles de telecomunicaciones, es el
SERVPERF (SERVice PERFormance) que evallUa de manera exclusiva la atencidn que se presta
a la valoracion del desempefo para la medida de la calidad de servicio. Las dimensiones que se
estudian segun este modelo aplicado a telecomunicaciones son:

[] Dimension elementos tangibles. [ Dimension seguridad.

[] Dimension capacidad de respuesta. [] Dimension empatia

[] Dimensioén fiabilidad [] Dimensidon Acceso de comunica-
cion

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Los resultados son presentados a continuacion bajo formato comparativo de periodos aplicando-
se tablas para su presentacion y calculos de chi cuadrado para su validacion

Tabla 5:
Percepcion de la Excelencia de la Calidad Global del Servicio de Telefonia Mdvil en las gestio-

nes 2019-2020

ARo 2019 AR0 2020
Frecuencia Porcentaje | Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 17 2,36% 22 3,06%
En desacuerdo 32 4,44% 139 19,31%
Ni en desacuerdo ni en acuerdo 257 35,69% 301 41,81%
De acuerdo 371 51,53% 245 34,03%
Totalmente de acuerdo 43 597% 13 1,81%
TOTALES 720 100,0% 720 100,0%

Fuente: Elaboracién propia, 2020.
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Tabla 6

Medidas Posicion Central, Simetria y Apuntamiento de la Calidad Global (2019-2020)

ARo0 2019 | Aho 2020
Media 3,5639 31222
Asimetria -,921 -,360
Curtosis 1,360 -,332

Fuente: Elaboracion propia, 2020.

Claramente se advierte una percepciéon favorable de los clientes de las empresas de telefonia
movil acerca de la calidad percibida, existiendo un sesgo a la derecha en las respuestas en ambos
periodos. La disminucién de la asimetria negativa y la disminucién de la curtosis permiten inferir
gue se ha producido una disminucién en la percepcidon favorable de la calidad en |la gestion 2020
en comparacioéon a la gestion 2019

EVALUACION DE LA CALIDAD CONJUNTA DE LAS EMPRESAS DE TELEFONIA MOVIL POR PE-
RIODOS

Seguidamente se realiza el analisis de prueba de hipdtesis para la calidad global (todas las dimen-
siones) y un analisis individual por dimension de calidad, para establecer si hay equivalencia en
las respuestas por categorias, utilizando la Ji Cuadrada para establecer si existe o no correlacion
para cada periodo.

Primer Paso: Formulacion de la hipdtesis para la gestiéon 2019 y 2020

HO: No hay diferencia en la calidad global (todas las dimensiones) percibida del sector
por parte de los clientes de telefonia movil

H1: Existe diferencia en la calidad global (todas las dimensiones) percibida del sector por
parte de los clientes de telefonia movil

Segundo Paso: Seleccion de los niveles de significancia para cada una de las gestiones

Se decide utilizar un nivel de confianza del 95% o 99%, la probabilidad de que se rechaza la hipo-
tesis nula es del 5% o0 1%

Tercer Paso: Calcule el valor de ji cuadrada y tomar una decision para cada una de las gestiones

Tabla 7 Tabla 8
Cdliculo del Valor Ji Cuadrada para la Gestion Cdlculo del Valor Ji Cuadrada para la gestion
2019. 2020
Gestién 2019
Totalmente Totalmente 14.88
endesacuerdo 17 144 -127 16129 12,01 en desacuerdo 22 144 -122 4 103,4
En desacuerdo 32 144 -112 12544 87,1 En desacuerdo 139 144 -5 25 072
Ni en Ni en
desacuerdo desacuerdo 24.64
ni en acuerdo 257 144 M3 12769 88,47 ni en acuerdo 301 144 157 9 172
De acuerdo 3N 44 227 51529 35784 De acuerdo 245 144 101 10201 70,8
Totalmente Totalmente
de acuerdo 43 144 101 10201 70,84 de acuerdo 13 144 -131 17361 19,2
72 72
TOTALES 0 o 716,47

Fuente: Elaboracién propia, 2020.

El estadistico ji cuadrada para 99% de confianza con cuatro grados de libertad los calculos efec-
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tuados sobre la calidad general aplicando escalas Likert en las gestiones 2019 y 2020 se obtuvie-
sen valores de 716,47 y 464,7 que claramente se encuentran en la zona de rechazo de la curva Ji
Cuadrada. A partir de ello se rechaza la hipdtesis nula y se ratifica que existe diferencia positiva en
la calidad percibida, es decir existe un grado de satisfaccién mayor a la media en todo el sector de
la telefonia en ambos periodos.

COMPARACION DE LA CALIDAD DE TELEFONIA MOVIL POR PERIODOS

Para poder establecer si se han producido cambios en la percepciéon de la clientela de las empre-
sas de telefonia maovil, se aplico la ji cuadrada para advertir cambios o no en lo percibido.

Primer Paso: Formulacion de la hipdtesis para la gestion 2019 y 2020

HO: No hay diferencia en la calidad general percibida en el servicio de internet y telefonia
moaovil en los periodos 2019 y 2020

H1: Existe diferencia en la calidad general percibida en el servicio de internet y telefonia
movil en los periodos 2019 y 2020

Segundo Paso: Seleccion de los niveles de significancia para cada una de las gestiones

Se decide utilizar un nivel de confianza del 95% o 99%, la probabilidad que se rechaza la hipdtesis
nula es del 5% o0 1%

Tercer Paso: Calcule el valor de ji cuadrada y tomar una decisiéon para cada una de las gestiones

Tabla 9

Tabla de contingencia evaluacion general de las empresas en funcion a periodos

ARo 2019 ARo 2020 Total
Totalmente en desacuerdo Observado 17 22 39
Esperado 19,5 19,5 39
En desacuerdo Observado 32 139 171
Esperado 85,5 85,5 171
Ni en desacuerdo ni en acuerdo Observado 257 301 558
Esperado 279 279 558
De acuerdo Observado 371 245 616
Esperado 308 308 616
Totalmente de acuerdo Observado 43 13 56
Esperado 28 28 56
TOTALES Observado 720 720 1440
Esperado 720 720 1440

Fuente: Elaboracién propia, 2020

ISSN ONLINE 2521-2737 | REV.INV.&NEG. | V.14 | N° 23| ANO 2021 88-m

APLICACION DEL MODELO SERVPERF EN LOS SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL EN LA CIUDAD DE SU-
CRE (2019-2020)



98 Investigacion Negocios
Tabla 10

Cdlculo de la Ji Cuadrada correlacion de la calidad entre los periodos 2019 y 2020

Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12.91° 8 84
Razdn de verosimilitudes 98,75 8 97
N de casos validos 1.440

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Considerando que la ji cuadrada con un nivel de confianza del 99% y ocho grados de libertad
es de 112.91. En tal sentido se rechaza la hipoétesis nula, se acepta la hipodtesis alternativa hay evi-
dencia que existen diferencias importantes en las percepciones de los clientes con respecto a la
calidad general en los periodos 2019 y 2020.

EVALUACION DE LA CALIDAD POR EMPRESAS Y DIMENSIONES

El procedimiento para la validaciéon de hipdtesis se realizé empleando la Ji Cuadrada, en la cual
hay pasos a seguir para las seis dimensiones de la calidad. El primer y segundo paso seran obvia-
dos en las dimensiones restantes porque la dimensidn es reiterativa.

HO: No hay diferencia en la calidad percibida por parte de los clientes de telefonia movil
en la dimensién de calidad

H1: Existe diferencia en la calidad percibida por parte de los clientes de telefonia madvil en
la dimension de calidad

Segundo Paso: Seleccione el nivel de significancia para cada una de las gestiones

Se decide utilizar un nivel de confianza del 95%, la probabilidad que se rechaza la hipdtesis nula
es del 5%

Tercer Paso: Calcule el valor de ji cuadrada y tomar una decision para cada una de las gestiones
DIMENSION ELEMENTOS TANGIBLES

Mide la apariencia de las instalaciones fisicas, de los equipos, materiales, la apariencia de los em-
pleados, medios de comunicacion y folletos.
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Tabla12 Frecuencias Observadasy Esperadas
Dimension Tangibles afio 2020

Tabla 11 Frecuencias Observadas y Esperadas
Dimension Tangibles afio 2019

Entel | Viva | Tigo | Total Entel | Viva | Tigo | Total
b Qoserva- » 2 704 1o Observa- 5| 8| 14| 37
do
Esperado 3| 53| M8 34 Esperado | 180| 54| 136| 37
ED Qbserva- 7 70 e Observa- 53| m| 32| 9%
do
Esperado 44| 52| 104] 30 Esperado | 467 141| 352| 96
NDN-A | Qbserva- 1) 48| 781 2571 | NDN.A | Observa- 197| 38| 104 339
do
Esperado | 1235| 446 | 889 | 257 Esperado | 1648 | 499 | 1243 339
D.A. é)é)serva— 138 49 107 | 294 DA Observa- & = - 14
do
Esperado | 1413 | S10| 1017 294 Esperado | 1040 315| 785 2140
A Observa- el I B I ' Observa- 3| 10| 2 34
do
Esperado 50,5 18,2 36,3 105 Esperado 16,5 50 125 34,0
Total | Observa- | 346 1253|2491 720 froa | Observa- | 350| 106| 264| 720
do
Esperado | 3460 | 1250 | 2490 | 720 Esperado | 350,0 | 106,0 | 264,0 | 720,0
Fuente: Elaboracioén propia, 2020 Fuente: Elaboracién propia, 2020
Tabla 13 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensiéon Tabla 14 Calculo de la Ji Cuadrada Dimension
Tangible gestion 2019 Tangible gestion 2020
Valor | gl | Sig. asinto6- Valor | gl | Sig. asinto6-
tica (bilate- tica (bilate-
ral) ral)
Chi-cuadradode | 22.800°| 8 004 Chi-cuadrado de 47.038°| 8 ,000
Pearson Pearson
Razdén de verosi- 23411 8 ,003 Razoén de verosi- 50,724 | 8 ,000
militudes militudes
Asociacion lineal 17,744 1 ,000 Asociacion lineal 29,176 1 ,000
por lineal por lineal
N de casos vali- 720 N de casos vali- 720
dos dos

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Considerando que la ji cuadrada con un nivel de confianza del 99% y ocho grados de libertad es
de 20,95 y los valores calculados para las gestiones 2019 y 2020 ascienden a 22,8 y 47,035 respec-
tivamente. En tal sentido se rechaza la hipdtesis nula, se evidencia que existen diferencias en las
percepciones de los clientes con respecto a la dimensién tangible de las empresas de telefonia
movil.

En la gestion 2019 Tigo tenia una ventaja de calidad en la dimension de tangibles sobre sus com-
petidores en el 2019 esto se debid a que sus instalaciones eran acogedoras, a la entrega de mate-
riales llamativos y a que el personal se encuentra bien uniformado. En la gestidon 2020 Viva es la
mejor en cuanto a la dimensién de elementos tangibles seguida muy de cerca por Tigo. Aunque
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es importante indicar que todas las empresas redujeron en su percepcion en esta dimension de

calidad.

Dimension capacidad de respuesta

Mide la voluntad y la reaccidon frente a las demandas de los usuarios, la rapidez y agilidad del ser-
vicio. Se refiere a la atencidén y prontitud al tratar las solicitudes, responder preguntas y quejas de
los clientes, y solucionar problemas.

Tabla 8 Frecuencias Observadas y Esperadas Di-

mensién Capacidad de Respuesta afio 2019

Tabla 9 Frecuencias Observadasy Esperadas Di-
mension Capacidad de Respuesta afio 2020

Entel | Viva Tigo Total

Observa-

T.D do 3 4 n 46
Espera-
do 221 8,0 15,9 46,0
Observa-

E.D do 3| 15 2 70
Espera-
do 33,6 12,2 242 70,0
Observa-

NDN.-A g0 149| 54| 108 3
Espera-
do 1495 | 54,0 107,6 3,0
Observa-

DA do R 80| 222
Espera-
do 106,7 | 38,5 76,8 | 2220
Observa-

A do 2 mn 28 7
Espera-
do 341 123 24,6 71,0
Observa-

Total do 346 | 125, 249|720
Espera-
do 346,0 | 1250 | 249,0| 720,0

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Entel Viva Tigo Total
Observa-
T.D. o 43 7 38 88
Espera-
a 428 [130 323 88
E.D Observa- 102 29 72 203
do
ESpera‘ 987 | 299| 744 203
(@]
N.D.N. A Sg’ser"a' 133 44 94 271
Espera-
a 1317 399 99,4 271
DA. Sbse“’a‘ 66 21 53 140
(@]
SSpera' 681 206 51,3 140,0
O
Observa-
TA b 6 5 7 18
Espera-
o 88 2.7 6,6 18,0
Total ggserva— 350| 106|264 720
gf)pera' 350,0 | 1060 | 264,0 720,0
Fuente: Elaboracién propia, 2020
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Tabla 10 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensiéon
Capacidad de Respuesta gestion 2019
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Tabla 11 Célculo de la Ji Cuadrada Dimensién Capa-
cidad de Respuesta 2020

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Valor | gl | Sig. asintoti- Valor | gl | Sig. asintoti-
ca (bilateral) ca (bilateral)

Chi-cuadrado de 9.320° | 8 ,316 Chi-cuadrado de 7.7952| 8 454
Pearson Pearson
Razén de verosi- 9,502 | 8 ,302 Razén de verosi- 7958 | 8 438
militudes militudes
Asociacion lineal 4,255 1 ,039 Asociacion lineal 3.891 1 ,000
por lineal por lineal
N de casos vali- 720 N de casos validos 720
dos

Fuente: Elaboracién propia, 2020

Como el valor establecido de ji cuadrada de las gestiones 2019 y 2020 asciende a 9,32 y 7,795
aparece en la regidén a la izquierda de 15,5073, no se rechaza la hipdtesis nula con el nivel de sig-
nificancia 0.05; en conclusidn, los datos simples no proporcionan evidencia de una relacion entre
las empresas de telefonia maovil y la satisfaccion de calidad de la dimensién de capacidad de res-
puesta. En sintesis, la calidad es homogénea en esta dimensién de calidad.

Dimensioén Fiabilidad

Mide la capacidad de la organizacion para cumplir con lo prometido y hacerlo sin errores, en otras
palabras, evalla la capacidad de hacer el servicio bien en un primer momento, cumpliendo con
SuUs promesas sobre: entregas, suministro del servicio, solucién de problemasy fijacidon de precios.

Tabla 12 Frecuencias Observadas y Esperadas
Dimension Fiabilidad afio 2019

Dimension Fiabilidad afo 2020

Tabla 13 Frecuencias Observadas y Esperadas

Entel | Viva | Tigo | Total
Observa-
T.D do 9 7 2 18
Esperado 8,7 3] 6,2 18,0
Observa-
E.D do 19 16 22 57
Esperado 274 9,9 19,7 57,0
N.D.N. A ggserva— m 53 2| 276
Esperado 132,6 | 479 955 | 276,0
DA. gbser"a' 127 34| 79| 240
o]
Esperado 15,3 417 83,0 | 240,0
TA Qoserva- 80| 15| 34| 129
o]
Esperado 620 | 224 | 446 | 1290
Total é)g)serva— 346 | 125, 249 | 720
Esperado | 346,0 | 1250 | 249,0 | 720,0
Fuente: Elaboracién propia, 2020

Entel | Viva | Tigo | Total

Observa-
T.D do 28 9 29 66
Esperado 32 97 242 66,0

Observa-
E.D do 27 23 51 101
Esperado 491 14,9 370 | 1010
N.D.N. A dO(E)serva— 135 51 N3 299
Esperado 1453 | 44,0 | 109,6 | 299,0
DA. gbser"a' 23| 18 61 202

o

Esperado 98,2 29,7 74,11 202,0

Observa-
TA do 37 5 10 52
Esperado 253 7.7 19,1 52,0
Total dogserva- 350 | 106 | 264 | 720
Esperado 350,0 | 106,0 | 264,0 | 720,0

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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Tabla 14 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensidén Tabla 15 Caélculo de la Ji Cuadrada Dimension Fiabi-

Fiabilidad gestion 2019 lidad gestion 2020

Valor | gl | Sig. asinto- Valor gl | Sig. asinto6-

tica (bilate- tica (bilate-
ral) ral)
Chi-cuadradode | 34.208°| 8 ,000 Chi-cuadrado de 470042 | 8 ,000
Pearson Pearson
Razdn de verosi- 33,896 | 8 ,000 Razdén de verosi- 48,497 | 8 ,000
militudes militudes
Asociacion lineal 10,417 1 ,001 Asociacion lineal 31,842 1 ,000
por lineal por lineal
N de casos vali- 720 N de casos vali- 720
dos dos
Fuente: Elaboracion propia, 2020 ° Fuente: Elaboracion propia, 2020

Los valores obtenidos son de 34,208 y 47,004 para el 2019 y 2020, estos valores estan por encima
del valor de ji-cuadrada 15,5073 (95% de confiabilidad y 8 grados de libertad). Por tanto, como es-
tos estadisticos estan localizados en la regién de rechazo (a la derecha del valor critico), se rechaza
la hipdtesis nulay se acepta la hipotesis alternativa. La calidad de la dimension fiabilidad depende
de la empresa que presta el servicio de telefonia movil.

En las gestiones 2019 y 2020 claramente Entel ha demostrado ser la mejor en su desempeno de
fiabilidad, en comparacion a Tigo y Viva que son sus empresas seguidoras, en ese orden. Por otra
parte, se advierte una disminucion en la percepcion de las tres empresas como conjunto.

Dimensién de Seguridad

Mide el conocimiento, la cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza, credi-
bilidad y seguridad.
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Tabla17 Frecuencias Observadasy Esperadas
Dimension Seguridad afio 2020

Tabla 16 Frecuencias Observadas y Esperadas
Dimension Seguridad afio 2019

Entel | Viva | Tigo | Total Entel | Viva | Tigo | Total
D oo B 8 8 ¥ 1D Qoserva- 16 5| 1| 37
Esperado 63| 53| M8 340 Esperado | 180| 54| 136| 370
E.D oo 440 12 71 %] leD Qbserva- 71l 18| 54| 143
Esperado | 303| 109 28| 630 Esperado 695| 211| 524 | 1430
NDN.A | Qbserve: 24| 45| 95| 264 |5y, | Observa ws|  al  es| 2ss
Esperado | 1269 | 458| 913 2640 Esperado | 1240 | 375| 935 2550
DA. Sg’serva' 128 51| 05| 284 | ggserva- 06l 39| mal 259
Esperado 136,5| 493 98,2 | 284,0 Esperado 1259 381 950 | 2590
A o 32 o1 4 B 1A ggserva— 2 3 nl 26
Esperado 36,0 13,0 259 75,0 Esperado 126 38 95 260
Total ggse“’a' 346| 125| 249| 720| | gé)serva— 30| 106! 284| 720
Esperado 346,0 | 1250 | 249,0 | 720,0 Esperado 3500 | 1060 | 2640 | 7200

Fuente: Elaboracién propia, 2020 Fuente: Elaboracién propia, 2020

Tabla 19 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensién Se-
guridad gestion 2020

Tabla 18 Calculo de la Ji Cuadrada Dimension
Seguridad gestion 2019

Valor | gl | Sig. asintoti- Valor | gl | Sig. asintoti-
ca (bilateral) ca (bilateral)

Chi-cuadrado de | 23961° | 8 ,002 Chi-cuadrado de 189422 | 8 ,015
Pearson Pearson
Razén de verosi- 26,845 | 8 ,001 Razén de verosi- 19,354 | 8 ,013
militudes militudes
Asociacion lineal 11,710 1 ,001 Asociacion lineal 13,826 | 1 ,000
por lineal por lineal
N de casos vali- 720 N de casos vali- 720
dos dos

Fuente: Elaboracién propia, 2020 Fuente: Elaboracién propia, 2020

Al nivel de significacion del 5%, la hipdtesis nula se rechaza, pues el valor del estadistico de prueba
no es mayor que 15,5073 cayendo en la regidon de rechazo. Existe suficiente evidencia para decir
gue las categorias de calidad son evaluadas de manera distinta y estd en funcién a la empresa
gue los presta.

Se advierte una degradacién en cuanto a la percepcion de seguridad por parte de los clientes de
las tres empresas de telefonia movil. En ambos periodos Tigo es percibida de mejor manera por
sus clientes en comparacion a Viva y Entel.
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Dimension Empatia

Mide la atencidn esmerada e individualizada, la facilidad de acceso a la informacién, la capacidad
de escuchar y entender las necesidades Se debe transmitir por medio de un servicio personaliza-
do o adaptado al gusto del cliente.

Tabla 20 Frecuencias Observadas y Esperadas Tabla 21 Frecuencias Observadasy Esperadas
Dimension Empatia afo 2019 Dimension Empatia afno 2020

Entel | Viva | Tigo | Total Entel | Viva | Tigo | Total

T.D Observa-

do 13 3 6| 22| |TD dog)serva— 21 4 13 38

Esperado 106] 38| 76| 220 Esperado 185 56| 139| 380

E.D Observa-

do 2 13 8| 53| |ED dog)serva— 54| 25| 52| 13

Esperado | 255| 92| 183| 530 Esperado | 637| 193| 480 1310

N.D.N. A | Observa-

do 80 27 75| 182| | NDN.A é)ct)aserva— 128 38 67| 233

Esperado | 875| 316| 629 1820 Esperado | 33| 343 | 854 | 2330

D.A. Observa-

do 182 70| 125 377| |DA. docf’se“’a‘ 139 34| M| 284

Esperado 1812 | 655 | 130,4 | 3770

Esperado 138,1 41,8 | 104, | 284,0

T.A Observa- ob
do 39 12 35 86| |T.A do serva- 8 5 21 34
Esperado 413 149 29,7 86,0 Esperado 16,5 50 125 340
Total Observa- ob
do 346 | 125| 249| 720! |Total serva- 350 | 106| 264| 720

do

Esperado | 346,0 | 1250 | 249,0 | 720,0

Esperado | 350,0 | 106,0 | 264,0 | 720,0
Fuente: Elaboracion propia, 2020 Fuente: Elaboracion propia, 2020

Tabla 22 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensidn Tabla 23 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensién Em-

Empatia gestion 2019 patia gestion 2020
Valor | gl | Sig. asintoti- Valor | gl | Sig. asinto-
ca (bilateral) tica (bilate-
Chi-cuadrado de 159302 | 8 043 ral
Pearson Chi-cuadradode | 22.8072| 8 ,004
B . Pearson
Razdn de verosi- 17107 | 8 ,029
militudes Razén de verosi- 23131 8 ,003
. militudes
Asociacion lineal 2,455 1 n7z
por lineal Asociacion lineal 14.871 1 ,000
o por lineal
N de casos vali- 720
dos N de casos vali- 720
dos
Fuente: Elaboracién propia, 2020 ° Fuente: Elaboracién propia, 2020

Los estadisticos de prueba son 15.930 y 22,807 en las gestiones 2019 y 2020. El valor critico es
15,5073 (obtenido con un 95% de confiabilidad y 8 grados de libertad). En tal sentido, se rechaza
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la hipdtesis nula en el 2019 y 2020. Existe una relacion entre el desempeno de las empresas de
telefonia movil y la percepciéon de calidad en lo referido a empatia.

En lo que respecta a disponibilidad de promociones, disponibilidad de planes, disponibilidad de
equiposy lugares para recarga y pago, Tigo es percibida positivamente por su clientela, la segun-
da empresa es Viva que tiene un desempeno aceptable en el 2019, relegandose a una tercera
posicion en la gestidon 2020.

Dimensién acceso de comunicacién.

Mide el cumplimiento propiamente de elementos técnicos, como que no haya interrupciones,
sea facil contactarse en las llamadas y que no haya interrupciones en el internet.

Tabla 24 Frecuencias Observadas y Esperadas
Dimension Acceso de Comunicacion afio 2019

Tabla 25 Frecuencias Observadasy Esperadas

Dimensidn Acceso de Comunicacién afio 2020

Entel | Viva | Tigo | Total
Observa-
T.D do 19 9 1 39
Esperado 18,7 6,8 13,5 39,0
Observa-
E.D do 52 14 26 92
Esperado 44,2 16,0 31,8 92,0
N.D.N. A Sgser"a' 88 51 87| 226
Esperado 1086 | 3972 78,2 | 226,0
DA. Qbserva- 8| 38| 88| 254
Esperado 1221 | 441| 878 254,0
TA OQbserva- s9| 13| 37| 109
(o]
Esperado 524 | 189 37,7 | 109,0
Total Observa- 346| 125| 249| 720
Esperado | 346,0 | 1250 | 249,0 | 720,0
Fuente: Elaboracion propia, 2020

Entel | Viva | Tigo | Total

Observa-
T.D do 22 10 35 67
Esperado 32,6 9,9 24,6 67,0

Observa-
E.D do 78 20 53 151
Esperado 73,4 22,2 554 | 1510
N.D.N. A doc?ser"a' 145 42| 120| 307
Esperado 1492 | 4572 12,6 | 3070
DA. Qoserva- 90| 27| 49| 766

o

Esperado 80,7 | 244 60,9 | 166,0

Observa-
T.A do 15 7 7 29
Esperado 141 43 10,6 29,0
Total dogserva‘ 350 | 106| 264| 720
Esperado 350,0 | 106,0 | 264,0 | 720,0

Fuente: Elaboracion propia, 2020
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Tabla 26 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensién Tabla 27 Calculo de la Ji Cuadrada Dimensiéon Ac-

Acceso de Comunicacion gestiéon 2019 ceso de Comunicacion gestion 2020
Valor | gl | Sig. asintoti- Valor | gl | Sig. asintdti-
ca (bilateral) ca (bilateral)
Chi-cuadrado de 161482 | 8 ,040 Chi-cuadrado de 16.0142 | 8 ,042
Pearson Pearson
Razén de verosi- 16,283 | 8 ,039 Razén de verosi- 15943 | 8 043
militudes militudes
Asociaciéon lineal ,003 1 ,959 Asociacion lineal 17,744 1 ,000
por lineal por lineal
N de casos validos 720 N de casos vali- 720
dos
Fuente: Elaboracién propia, 2020 ° Fuente: Elaboracién propia, 2020

Se observa que la Ji Cuadrada cae en la region de rechazo en ambos periodos, entonces se recha-
za la hipdtesis nula de independencia de las dos clasificaciones. Los valores encontrados expresan
una medida de las desviaciones entre las frecuencias observadas y las frecuencias que se espera-
rian si la categoria no influyera en las respuestas. A simple vista el valor encontrado es “suficien-
temente elevado”, lo que indicaria que existe influencia de la calidad percibida en las respuestas
sobre las empresas.

SINTESIS DE TODAS LAS DIMENSIONES.

Después de haber analizado cada una de las dimensiones, es necesario consolidar toda la infor-
macioén para poder establecer la calidad desde una perspectiva holistica. La identificacién de cual
empresa presta un mejor servicio se realiza media la determinacion de la media de cada una de

las empresas en sus diferentes dimensiones de calidad, para luego sustituir en la formula SER-
VPERF ponderada.

Tabla 28

Estadisticas de posicién central y dispersion en la Gestion 2019

CAPACIDAD ACCESO A LA MEDIA
TANGIBLE DE RESPUESTA FIABILIDAD SEGURIDAD EMPATIA COMUNICACION GENERAL
Entel Media 342 3,20 3,32 3,58 3,53
N 346 346 346 346 346
Desv. tip. 99 1,04 99 94 .88
Viva Media 3,61 3,32 3,27 3,33 3,60 3,26 3,50
N 125 125 125 125 125 125 125
Desv. tip. 87 91 1,02 97 89 1,03
Tigo Media 3,49 3,46
N 249 249
Desv. tip. 87 1,01
Total Media 3,56 3,28 3,56 3,42 3,63 3,42 3,56
N 720 720 720 720 720 720 720
Desv. tip. 95 99 96 95 90 1,06 85
Fuente: Elaboracién propia, 2020 °
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Tigo tiene la mejor calidad en cuatro de las seis dimensiones; en tal sentido, es la que tiene la
mejor calidad en el 2019. Entel tiene la mejor calidad en dos dimensiones (fiabilidad y acceso a la
comunicacion) ubicandose segunda en calidad. Y Viva tiene una tercera posicion en calidad, sin
embargo, sus valores no distan demasiado respecto a los de Tigo y Entel ubicandose mejor en
algunas dimensiones de calidad que Entel.

Tabla 29

Estadisticas de posicion central y dispersion en la Gestion 2020

CAPACIDAD ACCESO A LA MEDIA
TANGI- | DE RESPUES- FIABILI- SEGURI- EMPA- COMUNICA- GENE-
BLE TA DAD DAD TIA CION RAL
EN- Media 3,0143 2,6857 3,0771 3,1686 2,9943 31314
TEL N 350 350 350 350 350 350
Desv. 77001 97156 90670 92568 95153 81172
tip.
VIVA | Media 3,3019 2,8868 2,8774 31604 3,1038 3,0094 31132
N 106 106 106 106 106 106 106
Desv. 1,03436 95937 ,95322 90645 1,04649 ,82023
tip.
TIGO | Media 3,2841 2,6932 2,8939 2,7727 31136
N 264 264 264 264 264
Desv. ,96260 1,03209 1,00385 ,98730 ,89907
tip.
Total | Media 3,1556 2,7181 31014 3,1306 32014 2,9153 31222
N 720 720 720 720 720 720 720
Desv. ,89550 99356 1,03324 94474 | 96806 98376 ,84489
tip.

Fuente: Elaboracién propia, 2020 °

Cada una de lasempresas son lideres de dos dimensiones de calidad, Entel es el lider en la dimen-
sion fiabilidad, Viva tiene mejor calidad en las dimensiones de tangibles, capacidad de respuesta
y seguridad. Tigo es la que retrocede bastante en cuanto a percepcion de la calidad, limitandose

un mejor desempeno a los elementos seguridad y la empatia

Sustituyendo en la ecuacion 1se tiene:

DIMENSIONES DE CALIDAD

Ponderacion

Dimensidn elementos tangibles. X1
Dimension capacidad de respuesta. X2
Dimension fiabilidad X3
Dimension seguridad. X4
Dimension empatia X5
Dimension acceso de comunicacion. X6

ISSN ONLINE 2521-2737 | REV.INV.&NEG. | V.14 | N° 23| ANO 2021

APLICACION DEL MODELO SERVPERF EN LOS SERVICIOS DE TELEFONIA MOVIL EN LA CIUDAD DE SU-
CRE (2019-2020)



Investigacion Negocios

SERVPERF = 0.10x1 + 0.12x2 + 0.25x3 + 0.15x4 + 0.18x5 + 0. 20x6
Para la gestién 2019

SERVPERF ENTEL = 0.10x3.42 + 0.12x3.2 + 0.25x3.72 + 0.15x3. 32
+0.18x3.58 + 0.20x3,45 =3.50

SERVPERF VIVA = 0.10x3.61 + 0.12x3.32 + 0.25x3.27 + 0.15x3.33
+0.18x3.60 + 0.20x3,26 =3.39

SERVPERFTIGO = 0.10x3.75 + 0.12x3.37 + 0.25x3.49 + 0.15x3.60
+0.18x3.70 + 0.20x3,46 =3.56
Para la gestién 2020

SERVPERF ENTEL = 0.10x3.05 + 0.12x2.74 + 0.25x3.40 + 0.15x3. 14
+0.18x3.26 + 0.20x3,07 =3.09

SERVPERF VIVA = 0.10x3.28 + 0.12x2.87 + 0.25x2.74 + 0.15x3.20
+0.18x3.12 + 0.20x2,84 =3.02

SERVPERFTIGO = 0.10x3.34 + 0.12X2,75 + 0.25x2,98 + 0.15x3.16
+0.18x3.31 + 0.20x2.85 =3.03

En la gestion 2019, el ranking de calidad ubica en primer lugar a Tigo, seguida de Entel y por ulti-
mo Viva. En la gestién 2020 se advierte una disminucién en la valoracién de la calidad, asimismo
el lider de mercado es Entel que desplaza a Tigo a un segundo lugar y Viva se encuentra tercera
a centésimas de Tigo.

CONCLUSIONES

Los clientes de la industria de telefonia moévil distinguen la calidad satisfactoria que presta toda la
industria de empresas de telefonia movil, por lo tanto, las diferencias observadas son estadistica-
mente significativas habiendo una percepcion positiva en la gran mayoria de las dimensiones de
calidad. Los clientes de las empresas de telefonia movil perciben el servicio como regular a bue-
no en ambas gestiones. Aunque la percepcion de la gestion 2020 en todas las interrogantes del
modelo SERVPERF han mostrado una marcada disminucion atribuible a la saturacion de la red
internet producto de mayor uso para fines académicos, laborales y de ocio. Esta situacion redujo
la velocidad del internet y/o también cortes esporadicos del sistema.

Cada una de las empresas tienen una performance de calidad diferente en cada una de las di-
mensiones, habiéndose generado en cierto grado una especializacidn por parte de las empresas
de telefonia movil en ciertos aspectos, esto indica que existe una segmentacién del mercadoy un
posicionamiento mas o menos definido de cada una de ellas.

Las empresas tienen un desempefio mas o menos parecido, si se hace un analisis global de las di-
mensiones, ya que una empresa es buena en una dimensidn y en otra dimensién su desempefo
no es destacable, sin embargo, esto consideraria que las dimensiones serian iguales en importan-
cia, situacion que no es asi. Por ende, las dimensiones se ponderaron siendo dos las empresas que
disputan la preferencia en cuanto a calidad.

Los efectos de la pandemia del COVID 19, han traido como consecuencia que la calidad percibida
sea mucho menor ahora que en la gestion 2019, esto se debe a: una saturacion en la solicitud de
servicios y porque los empleados de plataforma no han estado trabajando en las plataformas de
atencion al cliente.

El trabajo se puede replicar a nivel nacional y puede servir de base para futuros trabajos para de-
terminar si la situacidon que se muestra en el trabajo ocurre a nivel nacional.
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