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RESUMEN

La telefonia ha sido un impacto innovador que satisface, facilita y mejora la
necesidad de comunicacion del ser humano. Con el presente trabajo se analiza
la satisfaccion percibida con los servicios de telefonia celular prepago de las
compariias Claro y Movistar, en los estudiantes de la modalidad regular turno
nocturno de la UNAN FAREM Matagalpa, durante el Il semestre de 2014.

Es una investigacion aplicada que estudia un problema establecido y que lleva
a una posible solucion; en cuanto al nivel de profundidad del conocimiento es
un estudio descriptivo que narra lo que sucede pretendiendo reconocer hechos
concretos de las satisfaccion percibida por los consumidores, de corte
transversal dandose en un periodo de tiempo determinado, puesto que se
elaboré en el segundo semestre del 2014; tiene un enfoque cualicuantitativo

relatando la dimensién de la investigacion y sus cualidades.

Se aplicaron técnicas como: la encuesta, escala de stapel y entrevista;
encontrando que: La telefonia mas usada es Claro; sin embargo la cobertura
Movistar es la mejor, en Movistar el servicio que les gusta es chatea, pero el
gue prefiere es el servicio full; sin embargo, en Claro el servicio que les gusta
es chat ilimitado, pero prefieren el paquete de 22 minutos, la satisfaccion de los
usuarios se inclina de gran manera en el servicio Movistar, mientras que en
Claro no estan satisfechos con el servicio que ofrece, existe insatisfaccion en
Movistar porque la mayoria de contactos pertenecen a la competencia, sin
embargo en Claro la insatisfaccion es por la deficiente conexién de internet, la

calidad y el precio.
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l. INTRODUCCION.

Debido a la existencia de problemas y la necesidad de encontrarles solucién
para hacer mas comoda y facil la vida de las personas, aparece la tecnologia
para cumplir en menor o mayor rapidez en valor del tiempo, en este caso la
comunicacion considerandola como la base de toda poblaciéon, se han
inventado tecnologias para estar comunicados a larga distancias o enviar un
mensaje de un punto a otro, en fin se cumple que la comunicacion ha sido, lo
es hoy y lo seguird siendo, la necesidad basica para el crecimiento de una
poblacion.

Recalcando lo que menciona el autor, la comunicacion ligada a lo tecnoldgico
aparece para cumplir un sinnimero de funciones que faciliten las diversas
necesidades qua la poblacion demanda para reducir tiempo, costos y distancia
gue surge a traves del querer estar comunicados con el entorno por medio de
moviles tecnoldgicos y que se complementan con los diversos planes de

minutos, mensajerias e internet que una compafiia ofrece a sus clientes.

En Nicaragua se cuenta con dos redes de servicio que son: Claro y Movistar.En
los ultimos afos estas dos empresas de telefonia vienen incrementando con
mayores perspectivas de liderazgo el sector de las telecomunicaciones,
ganando tanto valor en toda la region por el aumento en el consumo de
servicios como la telefonia mavil, el Internet y la television con cable satelital,
esto ha hecho que este rubro sea un sector de gran importancia para la mejora

de las comunicaciones a nivel nacional.

El propédsito de lainvestigacion es analizar la satisfaccion percibida de los
servicios de telefonia celular prepago de las compafias Claro y Movistar, por
los estudiantes de la modalidad regular turno nocturno de la UNAN FAREM

Matagalpa, durante el Il semestre de 2014.

Ya que cada dia son mas los nicaragienses que adquieren planes de telefonia

moévil que les permitan realizar una conexion rapida a Internet o adquieren



servicios de Internet inalambrico con el fin de estar cada vez mas conectados

con el resto del mundo.

Hasta hace unos 15 afios todo esto se veia practicamente imposible; sin
embargo, el rapido crecimiento de las innovaciones tecnolégicas ha sido de
gran ayuda para que el rubro de las telecomunicaciones pueda estar bien
posicionado, permitiendo ofrecer servicios con altos niveles de calidad y
seguridad, ampliando sus catalogos de productos y mejorando sus servicios
multimedia de dltima generacién, es asi que han logrado hasta la fecha que 6.5

millones de personas se integren al nuevo mundo de la comunicacion.



. ANTECEDENTES:

Movistar y Claro luchan por ganar ventaja en el mercado, ambas desean verse
como Unica gobernante en el pais, compitiendo cada vez mas por satisfacer a

los usuarios.

Se han buscado estudios acerca de la satisfaccion percibida en los servicios de
telefonia celular prepago de las empresas Claro y Movistarencontrando.

Un estudio realizado acerca de la calidad de los principales servicios de
telecomunicacion, con el objetivo de conocer la percepcién de los usuarios
sobre la calidad en la prestacién de los principales servicios: teléfono fijo,
teléfono movil y de acceso a internet de banda ancha; revelo que los
principales elementos que intervienen en la prestacion de los servicios, es la
calidad de la comunicacion siendo uno de los mas valorados frente al costo del
servicio como el menos satisfactorio,ademas de los desconocimientos de los
usuarios respecto de la tarifa que han contratado, lo que explica algunas
insatisfacciones, sin embargola respuesta obtenida de los servicios de atencion
al cliente fue calificada como satisfactoria 0 muy satisfactoria por la mayoria de
los usuarios, no obstante, la tercera parte de ellos manifestaron no haber
guedado satisfecho o no haber obtenido la informacion solicitada. (SETSI,
2009).

La subsecretaria de telecomunicaciones (SUBTEL) de Santiago Chile, presento
un informe acerca de indicadores de calidad de servicio y estadisticas
sectoriales 2013, que revelo, que en enero y noviembre del presente afio los
reclamos de servicios de telecomunicaciones disminuyeron con respecto al
2012. En términos generales, los servicios moviles de voz e internet, tienen la
menor cantidad de reclamos y la mayor satisfaccion por parte de los usuarios,
dando cuenta de una evolucion en la calidad y percepcién del servicio ofertado,
particularmente, internet movil es el servicio con la menor tasa de reclamos,
jugando importante influencia los indicadores de reclamos, el comportamiento
de las redes y el nivel de satisfaccion.(SUBTEL, 2013).



Una monografia realizada por Mayra Murillo Lara, para optar al titulo de
administrador de negocios de la facultad de ciencias econdémicas en la
universidad de San Buenaventura de Cali acerca de servicio al cliente claro y
movistar con el objetivo de Investigar el nivel de satisfaccion que tienen los
jovenes calefios entre los 20 y 24 afios de edad de la comuna 17 sobre el
servicio brindado por las compafiias claro y movistar, concluyo que existe cierto
descontento respecto al servicio prestado de las telefonias claro y movistar, las
gue no han logrado cumplir con las expectativas de los clientes que tienen
diferentes quejas identificadas en la investigacion entre las que resaltan:
amabilidad por parte del personal de servicio, ademas de la rapidez con la que
se atienden a los clientes y la oportuna cobertura de la sefial movil y de
datos.(Murillo, 2013).

Estudios realizados por Redacciéon en Empresas hace 2 afios, revelo que Los
clientes de los operadores moviles estdn menos satisfechos en 2012
comparado con los ultimos dos afos. Asi lo pone de manifiesto el udltimo
estudio anual sobre satisfaccion del cliente de telefonia movil tanto en Esparfia
como a nivel internacional desarrollado por EPSI Rating Spain. Yoigo y los
OMV reciben las puntuaciones mas altas en cuanto a satisfaccion de clientes,
mientras que Movistar, Orange y Vodafone reciben las mas bajas. No obstante,
las mas afectadas en cuanto a nivel de satisfaccion del cliente respecto al afio
pasado han sido Orange y Yoigo. Existe una diferencia grande de casi 10
puntos en cuanto a la satisfaccién entre los operadores con mayor y menor
satisfaccion. Los espafioles estan ahora menos contentos con la calidad del
producto, mientras que la calidad del servicio se ha mantenido al mismo nivel
gue el afo pasado. Entre los paises europeos estudiados por EPSI, Espafia
recibe todavia las puntuaciones mas bajas en satisfaccién. La satisfaccion a
nivel internacional (los paises europeos que EPSI ha estudiado), esta al mismo
nivel que el afio pasado pero se observa un descenso en Noruega, Suecia y
especialmente en Espafia, que sigue recibiendo las puntuaciones mas
bajas.(Redaccion En Empresas, 2013)

Un estudio de satisfaccion de clientes de Operadoras Mdviles en Esparfia
realizado por la web independiente del ahorro Kelisto, revelo en el 2014; que el

42% de los usuarios de telefonia Mévil en Espafia considera que su operadora
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no valora lo suficiente a sus clientes, el 35% no confia en su operadora y un
30% no estdn contento con el servicio del operador. Uno de cada cinco
espafioles no estan contento con el servicio que le proporciona su compariia de
telefonia moévil y solo una pequefa parte se declara totalmente satisfecho. Los
usuarios mas satisfechos son los Simyo y Pepephone, mientras que los
clientes de Vodafone, Movistar y Orange, por este orden, son los mas
insatisfechos con su compafiia. Dato que permitié entregar los premios Kelisto
a las Mejores operadoras Moviles 2014. (Kelisto, 2014)

Un estudio sobre los niveles de satisfaccion de los clientes, con el objetivo de
construir y aplicar una metodologia que permita la medicion de los niveles de
satisfaccion del usuario de los servicios de telecomunicaciones, revelo que los
servicios que ofrece E.P.M (Empresa publica de Medellin) en Colombia, tiene
muchos problemas técnicos para solucionar, asi como el costo mayor de las
ofertas a diferencia de la competencia que ofrece en menor coste, existe
insatisfaccion de los usuarios por las ausencias de explicaciones acerca de las
ventajas y desventajas de los productos, asi como la ausencia de informacion
acerca de nuevas ofertas donde se puedan orientar al usuario, demoras en el
restablecimiento del servicio, la calidad de los servicios estan en la frontera de
duda, la entrega de los mensajes incompletos oscurece el servicio de calidad,

como la no rapidez de conexion de internet. (CEO, 2009)

Un estudio realizado por Osiptel, acerca de los servicios prestados y la
atencion recibida por la telefonia del Perd, confirmo que los usuarios de
Movistar no estan conformes con el servicio prestado y la calidad en la
atencion. Mas de la mitad de los clientes de Nextel y Claro si se encuentran
satisfechos; sin embargo los usuarios de Movistar son los mas insatisfechos. El
estudio de necesidades, expectativas y satisfaccion de los usuarios en zonas
urbanas y rurales con respecto a los servicios de telecomunicaciones,
elaborado por Ipsos Public Affairs para el organismo regulador, sefialo que el
49% de los clientes de Movistar no estan conformes con el performance de la

teleoperadora. (Osiptel, 2014)



Un estudio realizado por alumnos de curso del grado de administracién y
direccion de empresas del Centro Universitario (CESINE); acerca de la
segmentacion de mercado de la telefonia movil; con el objetivo de analizar la
segmentacion del mercado de la telefonia moévil en la capital Cantabra
(Santander) revelo que el sector de la telefonia movil es cambiante cada dia ya
gue el mundo de la tecnologia esta en expansiéon y en desarrollo de forma
constante, en la que a cada individuo lo ve de manera diferente, el internet
utilizado en el movil ha evolucionado con ello la gente joven les parece normal
y a los adultos son cambios raros y bruscos. Ademéas todo el tema de
descargar musica, videos, mandar correos tener todo lo que necesita al
alcance de la mano en pocos segundos satisface a lo que antes no se podia
tener. Es un tema de actualidad por eso la mayoria de la gente conoce cada
paso que se da en este sector. (Diaz, 2012)

El estudio realizado por la Rectoria de Telecomunicaciones, acerca de la
evaluacion de la brecha digital en el uso de los servicios de telecomunicaciones
en Costa Rica; con el objetivo de disponer de informacion periddica, confiable y
actualizada sobre la situacion de la brecha digital del pais, mediante la
medicidon del acceso, uso y calidad de los servicios de telecomunicacion con
proposito de evidenciar los avances, desafios y diferencias entre distintos
sectores de la poblacion; concluyo que el 82% de los entrevistados utiliza
telefonia celular y lo utilizan principalmente para enviar y recibir mensajes de
texto, el resto para usos de multimedia, para hacer y recibir lamadas y navegar
en internet. El sistema de facturacidon y precio son los aspectos mejor
evaluados del servicio de telefonia celular; mientras que la cobertura y la
reparacion de problemas son los menos calificados, la mayoria de hace
hincapié de que la cobertura es el principal factor que hace de este un servicio
de calidad. La satisfaccidn con el servicio de internet celular no es la esperada
por los usuarios, ya que cada uno de los aspectos evaluados se encuentra por
debajo de la linea limite, la velocidad en la conexién es un determinante para

obtener un servicio de calidad. (Vega, 2011)

Monografia realizada por Karen Altamirano con el objetivo de analizar la

Calidad del servicio al cliente en la empresa Movistar del municipio de



Matagalpa durante el | semestre del 2013”. Concluyo que: los clientes
muestran un cierto grado de satisfaccion por servicios o producto recibido, que
los factores que influyen con las expectativas del cliente en la calidad del
servicio es la amabilidad, ambiente agradable, comodidad, trato personalizado,
rapidez en el servicio, higiene, seguridad, confiablidad y servicio post-venta y
que lo que percibe el cliente en insatisfaccion es el retraso que se da al ser

atendidos y la falta de informacion necesaria.(Altamirano, 2013).

Es importante mencionar que el cliente en Nicaragua tiene dos compafiias que
abastecen gran parte del territorio nicaragtiense siendo Movistar y Claro a

diferencia de otros paises donde existen mas de tres compafiias de telefonia.

Los usuarios de Nicaragua no tienen muchas opciones y se pueden tornar en
clientes que poseen limitaciones al momento de tomar decisiones por no existir
mayor competencia que obligue a las compafias a resguardar mejor al cliente

y proporcionarles mejores cumplimientos en sus expectativas como usuarios.

No se puede negar que asi como existen factores negativos acerca de la
satisfaccion del cliente, se encuentran a la vez factores positivos en el territorio

nacional como internacional.

Es indudable que a nivel internacional la competencia es bastante amplia,
donde el cliente tiene diferentes alternativas para elegir; es decir, aquellas
compafias que les garanticen mejor calidad, servicio, promociones, cobertura,

credibilidad y sobre todo quien les genere mayor satisfaccion.

El incremento en la competenciatelefénica ayuda al cliente con grandes
beneficios y a las compafias a ser ingeniosaspara brindar en el mercado sus
ofertas que garanticen al cliente que con ellas tendran lo mejor, pero el juicio

final siempre lo tendré el cliente respecto al servicio, si es 0 no eficiente.

Sin embargo, no se han encontrado registros de estudios internacionales, ni
nacionales acerca de la satisfaccion percibidacon los servicios de telefonia
celular prepago de las compafias Claro y Movistar, por lo que es una buena
referencia para emprender la investigacion en esta tematica, ya que a nivel

internacional como nacional los puntajes que se le acreditan a la
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satisfacciondel cliente son bastante bajos y los servicios de mayor demanda

varian de un sector a otro.

Por lo tanto, estos hallazgos encontrados como antecedentesservirdn no solo a
dar un juicio positivo 0 negativo acerca de la satisfaccion que tienen los
usuarios con los servicios que les proporciona las entidades en estudio, sino a
enriqguecer y complementar informacién que son grandes aportes para la

poblacion en general.

A demas es de gran utilidad para observar diferentes sondeos de mercados
para posibles diagndsticos que se pueden afirmar o negar. Asi como para
definicién de fuentes tedricas, variables e indicadores para el presente estudio.



[l. JUSTIFICACION.

La comunicacién es una necesidad mundial donde clientes actuales y
potenciales responden a los gustos, preferencias y beneficios de los servicio
gue ofrecen las entidades; siendo servicios que trascienden tiempos,
generaciones, culturas y fronteras. Teniendo en cuenta que las empresas de
telefonias celulares que operan en Matagalpa, invierten una fortuna en
marketing para captar el interés de clientes, se decide investigar mas afondo
sobre el tema.

Este es uno de los principales propositos que impulsan a lapresente
investigacion que tiene como objetivo analizar la satisfaccion percibida de los
servicios de telefonia celular prepago de las empresas Claro y Movistar, por los
estudiantes de la modalidad regular turno nocturno de la UNAN FAREM
Matagalpa, durante el Il semestre de 2014; ya que la telefonia moévil a obtenido
una diversidad de funciones comunicativas entre ellas minimizar tiempo,
espacio y gastos que incurren dentro de diversas aéreas empresariales,
laborales, familiares y hasta facilidades de estudios para satisfacer las

necesidades de los demandantes.

En consecuencia, este estudio servird para que se abran pautas que generen
grados de conciencia para mejorar la calidad de los servicios que ofrecen estas
compafias,que se pueda conocer la satisfaccion del cliente,las expectativas
insatisfechas y percepciones acerca de las ofertas que lanzan las compaiiias;
también servira a posibles compariias telefénicas que se puedan aperturar en
el pais, que puedan responder a las exigencias que el cliente necesita y la
competencia no se los proporciona y en los usuarios de telefonia que decidan
cudl ofertadora cubren mas las expectativas de las necesidades globales de la
poblacién; por ende concluir a cual compafia pertenecer. Asi mismo servira
como antecedente para futuros estudios a realizarse por individuos interesados
en la tematica y guia metodoldgica para las nuevas generaciones de
estudiantes. En lo personal ayudara a documentarme para hablar a la luz de la
verdad y se cumplirhd con los requisitos académicos para optar al titulo de

Licenciatura de Mercadotecnia.



V. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA:

Una de las empresas mas competitivas en el ambito de la comunicacion en el
siglo XXl es la telefonia celular; este fendmeno se da a nivel mundial y nuestro
pais no se escapa de esa realidad.

Se puede observar que en las empresas de la comunicacion, existe una
verdadera competencia por el marketing que despliegan para captar el interés
del usuario y con la perspectiva de suplir las necesidades de comunicacion de
las personas, las redes mdviles se han ido ampliando cada vez mas y asi han

ido creando competencia entre el que adquiera mayor gama de clientes.

De aqui surge la necesidad de realizar una investigacion enfocada en la
satisfaccion percibida con los servicios de telefonia celular prepago de las
compafias Claro y Movistar, en los estudiantesde la modalidad regular turno
nocturno de la UNAN FAREM Matagalpa, durante el Il semestre de 2014, ya
gue la alta demanda de los consumidores para realizar sus comunicaciones a
través de las redes de Claro y Movistar anteponen la preferencia a uno de los

ofertadores; por lo que se plantea el siguiente problema:

¢, Cual es la satisfaccion percibida de los servicios de telefonia celular
prepago de las compafias Claro y Movistar, por los estudiantes de la
modalidad regular turno nocturno de la UNAN FAREM Matagalpa, durante

el Il semestre de 20147
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V. OBJETIVOS:

OBJETIVO GENERAL.:
Analizar la satisfaccién percibidade los servicios de telefonia celular prepago de

las compafiias Claro y Movistar, por los estudiantes de la modalidad regular
turno nocturno de la UNAN FAREM Matagalpa, durante el Il semestre de 2014.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Identificar los elementos de la satisfaccion percibida en el servicio de

telefonia celular prepago que ofrece cada una de las companias.

e Determinar las expectativas de los usuarios acerca de los servicios de

las telefonias celulares.

e Describir los gustos y preferencias del consumidor en los servicios de

telefonia en ambas compafias.
e Describir la cobertura de ambas empresas.

e Especificar los servicios de telefonia celular prepago en ambas

empresas.

e Comparar la satisfaccion de la poblacion en estudio con el servicio que

ofrece cada una de las telefonias celulares.
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VI. PREGUNTAS DIRECTRICES:

¢ Cuélesson los elementos de la satisfaccion percibida en el servicio

de telefonia celular prepago que ofrece cada una de las compafiias?

¢, Cuales son las expectativas de los usuarios acerca de los servicios

de las telefonias celulares?

¢, Cudlesson los gustos y preferencias del consumidor en los

servicios de telefonia en ambas empresas?

¢, Como es la cobertura de las compafias Claro y Movistar en los

servicios de telefonia celular?

¢,Cudles son los servicios de telefoniacelular prepago en ambas

compafias?

¢, Como es la satisfaccién de la poblacion en estudio con el servicio

gue ofrece cada una las telefonias celulares?

12



VII. MARCO TEORICO:

7.1 Satisfaccion.

“La satisfaccién es la evaluacion que realiza el cliente respecto a un servicio 0
producto, en términos de si que ese producto o servicio respondié a sus
necesidades y expectativas. Se presume que al fracasar en el cumplimiento de
las necesidades y las expectativas, el resultado que se obtiene es la
insatisfaccion con dicho producto o servicio. Las emociones de los clientes
también pueden afectar sus percepciones de satisfaccion hacia los productos y
servicios; dichas emociones pueden ser estables o existir previamente como el

estado de animo o la satisfaccion en su vida”.(Contrera, 2006)

Segun el autor la satisfaccion es la evaluacion de lo que el cliente recibe del
servicio y las complementa con el cumplimiento de sus expectativas; existira
insatisfaccion en el cliente cuando no recibié lo que esperaba del servicio y por

ende la satisfaccion se convertira en negativa.

Las compaiiias telefénicas buscan satisfacer con sus gamas de servicios a los
clientes actuales y potenciales; sin embargo, el usuario del servicio elige entre
esas diferentes gamas de servicios una alternativa aceptable, aunque no

necesariamente la mejor o la perfecta.

Las telefénicas deben ingeniarselas cada vez mas en satisfacer al prospecto
para quealcance un nivel de conformidad cuando realicen una compra o utilicen

un servicio.

La légica indica que, a mayor satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente
vuelva a comprar 0 a contratar servicios en la misma compaiiia, ya que el
cliente compara entre el rendimiento percibido del producto o servicio con sus
expectativas; por ende mantener satisfecho al cliente es primordial para

cualquier empresa.

Es importante mencionar que los beneficios de la satisfaccién al cliente son
numerosos: un cliente satisfecho es fiel a la compafia, suele volver a comprar

y comunica sus experiencias positivas en su entorno; por lo tanto, es poderoso
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controlar las expectativas del cliente de manera periédica para que
lascompafiias estén actualizando su oferta y proporcionen aquello que el

comprador busca en un servicio.

7.1.1 Percepcién de la satisfaccion.

“Un cliente satisfecho deja de lado a la competencia y por lo general, vuelve a
adquirir el servicio comunicando a otros posibles clientes sus experiencias

positivas”.(Garcia, Cepeda y Ruiz, 2012)

Segun el autor, un cliente que percibe con satisfaccion un servicio, omite las
atractivas ofertas de la competencia y dara publicidad gratuita de boca en boca

a la compaiiia al transmitir sus experiencias a los demas usuarios.

A través de la satisfaccion de los clientes las empresas pueden medir la
percepcion de los atributos o caracteristicas mas importantes de sus servicios.
Una excelente percepcidon que puede tener el cliente acerca de un servicio es
nada mas y nada menos que otorgar un bien que se ajuste a las necesidades

de los clientes y que satisfaga sus expectativas.

Es indispensable entregar lo que las compafias telefonicas prometen a sus
clientes de una manera segura y precisa, para garantizar confiabilidad y
respaldo al cliente; con responsabilidad para fomentar un servicio rapido y para

gue el cliente pueda medir el lapso de tiempo de entrega del servicio

Dada la importancia que tienen los encuentros de servicios en la percepcion de
la satisfaccion del cliente, que han sido experimentadas de diferentes maneras
al recibir un servicio, donde se puede manifestar una vivencia satisfactoria o
insatisfactoria al encontrar o no fallos en los servicios. Es necesario que las
telefonias no solo cumplan con el servicio ofertado, sino que puedan transmitir
a los clientes que ellos son Unicos y especiales para que se sientan no solo
clientes, sino personas que merecen las mejores atenciones individualizadas y

cuidadosas, acomparfiadas con un buen servicio telefénico.
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Garantizar una percepcion ideal por parte del cliente no se logra facilmente, por
eso siempre las compafiias deben de producir eficientemente ofertando bienes
agradables que satisfagan a la ciudadania. Es ahi donde el cliente tendrd una
necesidad suplida con buenas percepciones que apunte a un si de satisfaccion.

7.1.1.1 Expectativas y necesidades.

“Son una medida anticipada de la calidad que el cliente demanda o espera
recibir por los productos que la organizacion ofrece. Son resultado de la
publicidad y de un conjunto de mensajes que el cliente asimila, de forma
consciente e inconsciente, conformando una idea, su idea, sobre lo que se
oferta”.(Pereiro, 2008)

Las verdaderas expectativas y necesidades de los clientes se conocen
como calidad esperada. La calidad real que es muy diferente a la esperada

es el resultado del proceso de produccion y lo que se entrega al cliente.

Las esperanzas de los clientes al contratar un servicio requiere del
cumplimiento de lo que les prometen las compafias telefonicas al recibir un
servicio, libre de engafos y de grandes posibilidades de satisfaccion. La
satisfaccion también depende en gran medida cuando el cliente requiere
flexibilidad por partes de una compafia al tener necesidades especificas
como usuarios y éstos cumplan en mayor grado las expectativas de los
clientes. Las necesidades de los clientes son variantes, pero si una
empresa logra suplir esa necesidad, obtendra fidelidad al cumplir con las

expectativas de los clientes.

a) Cumplimiento de expectativas.

“Expectativas individuales que son confirmadas cuando el producto se

comporta de manera negativa que lo esperado.” (Cortese, 2010)

Segun el autor las expectativas es lo que el cliente percibe de manera no

satisfecha al obtener un servicio y este no tiene el rendimiento esperado.
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El cliente siempre esta esperando de sus proveedores la mejor calidad, menor
costo acompafado de un buen servicio, entregado a tiempo, que sea flexible,
para atender las especiales o urgentes necesidades del cliente.

Han sido numerosas las investigaciones que diversas consultoras han
realizado con el fin de explicar la satisfaccion de los usuarios, asi como la

percepcién de la calidad del servicio y del cumplimiento de expectativas.

Todos los estudios coinciden en la existencia, a fin de cuentas, de un elemento
subjetivo irreductible a la hora de elegir un producto, y paralelamente, a una
empresa antes que a otra. Se puede hablar por tanto, ademas de aquellos
activos tangibles e intangibles del factor percepcion o lo que es lo mismo, la
expectativa asociada a la experiencia ofertada y de su mano, la explicacion de

tal experiencia.

Asi, si bien las empresas tienen en consideracion ciertos elementos de facil
publicidad como el precio del producto, atencién al cliente, etc., cuentan con un
elemento que, cada vez mas, se escapa de los marcos tedricos hasta ahora
puestos en juego. De este modo, las nuevas generaciones de clientes no sélo
precisan de un componente descriptivo, sino de otro emocional, que ponga en
marcha el motor de una insatisfaccion creada a partir del conocimiento de la

aparicion de un nuevo producto

Es importante que las telefénicas estén siempre satisfaciendo a sus clientes y
gue cumplan con las exigencias del usuario para cumplir con las expectativas
de lo que esperan los clientes del servicio y minimizar la insatisfaccion que
estanca la imagen de la comparfia, no omitiendo suplir las verdaderas

necesidades que el cliente demanda.
e Insatisfaccion.

‘La insatisfaccion es un sentimiento de malestar o disgusto que se tiene

cuando no se colma un deseo o no se colma una necesidad. La insatisfaccion
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del cliente descadena una serie de procesos afectivos que son capaces de
explicar convenientemente las respuestas del sujeto ante una experiencia del

fallo del servicio”. (Binerg, 2010)

Segun el autor, muchas veces el cliente decide abandonar al proveedor, no por
el fallo en si mismo, sino por una respuesta inadecuada de la empresa ante el
mismo. Ahora bien no todos los clientes que experimentan una situacion de

insatisfaccion se lo notifican al proveedor del servicio.

Hay diversos factores que pueden incidir en la decision del consumidor de
manifestar o no su queja y entre ellos destacan las emociones experimentadas
en el encuentro de servicio, lo interesante es comenzar a conocer esos deseos

y necesidades que no se colman.

De todo eso que causa disgusto relacionado a un todo adquirido o percibido, se
traduce en general en una causa de insatisfaccion. Debe siempre existir un
espacio para desahogar el malestar, ya que se anhela un mundo de ofertas

mejores y no de lo peor.

Si no se esta insatisfecho, entonces se esta satisfecho con todo lo que rodeay
como no es asi, es indispensable expresar como primer paso a una posible

accion transformadora a futuro.

Las empresas deben trabajar en lo que el cliente demanda y exige, no es
posible que las empresas estén vislumbradas solo por su propio interés; pues

es ahi los cambios del usuario, y el fracaso mismo provocados por la firma.

La vanguardia del éxito es la satisfaccion del cliente, por ello la insatisfaccion

debe reducirse dando respuestas siempre a las expectativas del usuario.
Los usuarios no toman decisiones en el vacio, sus compras reciben un fuerte

efecto de factores -culturales, sociales, personales, y psicolégicos. Los

estimulos de marketing y del entorno entran en la conciencia del comprador.
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Las caracteristicas y procesos de decision del comprador dan origen a ciertas
decisiones de compra. La tarea Claro y Movistar es entender que sucede en la
conciencia del comprador entre la llegada de los estimulos del exterior y las
decisiones del comprador.

Las insatisfacciones que plasma el usuario, siempre apuntan a los diferentes
beneficios que las demas compafiias les dan a sus clientes y estos no pueden
acceder a éstas por tarifas elevadas, atenciones al cliente, calidad en los

servicios y las innovaciones de promociones que lanzan la competencia.
e Precios muy excesivos que la competencia.

“Los precios excesivos consisten en la elevaciéon artificial de los precios por

encima de la competencia”.(Cani, 2011).

Segun el autor, los precios son enormes cuando la competencia adultera el
valor. Una de las razones que causa insatisfaccion al cliente son los precios
excesivos en los diferentes planes que se adquieren y tienen un valor mayor

gue el de la competencia.

Los precios excesivos que ofertan las compafias en sus diferentes servicios
prepagos, deben de ser lo suficientemente justificados para el cliente; no es
posible que un plan tenga un valor por encima de la competencia y que para
lamentar sea la competencia que ofrece mejor calidad y que puede satisfacer

mejor la necesidad del cliente e intereses.

Las telefénicas deben complementar el precio con la calidad que ofrece, la
cobertura, las promociones, el plazo del servicio y sobre todo valuar la realidad

de cada usuario a nivel econémico.
e Atencidn del operador no es laidonea.

“La atencion al cliente son mejoras a la propuestas de valor de cualquier tipo de

productos sean tangibles o no”. (Zeithalm, 2009)
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Segun el autor, la atencion al cliente son valores agregados que se aplican a
diferentes servicios. Una de las razones que provoca insatisfaccion en el
usuario, es la atencién que recibe del operador al marcar un nimero de servicio
de atencién al cliente y este no le proporciona la suficiente informacion que

esta buscando.

Otra insatisfaccion es que las operadoras de Claro y Movistar hacen esperar en
linea por demasiado tiempo al wusuario y esto causa disgustos e

incomodidades.

Otras razones de insatisfaccion es que al existir demasiadas opciones de
informacion, el cliente desconoce que opcibn marcar para comunicarse
directamente con el operador y porque no mencionar, la saturacion que existe
en las operadoras cuando mucho clientes llaman y no se pueden comunicar,

por ende la atencién se torna en no idonea.
e Conexién de internet lenta.

“La conexion a internet es una red evolutiva de tipo econémico, de tiempo y de
eficiencia”. (INTEF, 2009)

Segun el autor, la conexion a internet va evolucionando para reducir tiempo y

hacer mas eficiente el servicio complementandolo con el sector econémico.

Los usuarios de servicios de internet se vuelven cada vez mas exigentes con el
servicio, cada uno busca mayores velocidades para navegar sin interrupciones

y en menor tiempo posible.

Lamentablemente la conexion de internet provoca mucha insatisfaccion porque
las empresas no cuentan con la suficiente tecnologia para inyectarla a su
servicio mejoras y por ende en el mercado se encuentra una gran cartera de
clientes insatisfechos porque el servicio no cumple con las expectativas del

cliente.
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e No hay calidad.

“Calidad de un producto o un servicio es equivalente a estar seguros de medir
todas las caracteristicas de un producto o servicio que satisfagan los criterios
de especificacion”.(Crosby, 2001)

Para el autor, la calidad con que una compafiia puede ofrecer sus servicios
estara influenciada con la seguridad de medir la rentabilidad de un servicio que

sea suficiente para satisfacer al gremio.

Sin embargo, el que no exista calidad en los servicios que ofrece las dos
compaiiias provocara insatisfaccion en el cliente. Puede que exista cobertura

en todo el territorio, pero esta no llega con la suficiente calidad a cada movil.

Las compafilas deben de asegurarse que es sus servicios no halla
interferencias de ninguna indole que le hagan pensar al cliente que la

compafia no oferta con la suficiente calidad.
e Lamayoriade los contactos pertenecen a la competencia.

“‘La competencia es una situacion en la que los agentes econdmicos como
productores y consumidores son libres de ofrecer bienes y servicios en el

mercado, y de elegir donde y a quien comprarlos”. (Rombiola, 2013)
Segun el autor, la competencia es libre de ofertar y el cliente de elegir.

Los usuarios en muchas ocasiones se vuelven insatisfechos cuando la mayoria
de sus contactos pertenecen a la competencia, razon que debe de preocupar a

una compafia de crear estrategias que minimicen esa insatisfaccion.

Es indiscutible que el cliente busca satisfacer de la mejor manera sus
necesidades y las empresas deben buscar planes cuando no poseen muchos
clientes para darles beneficios diferenciados que les permita reducir

insatisfaccion.
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Otra razon que debe de despertar el interés de las compafiias telefonicas es el
de aumentar su cartera de clientes para que no se vean en esta penosa

situacion.
e No hay respuestas inmediatas ante un reclamo.

“‘Reclamo es la comunicacion personal, escrita, o telefénica que realizan los
clientes a la empresa operadora ante posibles inconvenientes con la prestacion
del servicio, con la finalidad de que sea solucionado su reclamo y puedan ser

interpuestos y transmitidos”. (Movistar, 2014)

Para el autor, el reclamo es toda denuncia de insatisfaccion o disconformidad
hecha por una persona que considera que el producto o servicio recibido no
cumple con sus expectativas debido a fallas de una compafia y donde el

usuario espera recibir una respuesta o resolucion explicita o implicita.

Existen diferentes reclamos que el cliente expresa ya sea por medio del
operador de una telefonia o cuando visitan los establecimientos de cada centro
de asistencia, pero no obtiene respuestas inmediatas por parte de Claro y

Movistar, razon que produce insatisfaccion.
e No cumplen expectativas.

“Expectativa es en condicion de variable la que mediatiza la relacion entre
empresa y cliente, se refiere a lo que el propio usuario espera recibir como

servicio”.(Chacon, 2009)

Para el autor, las expectativas estan enlazadas con el cliente y la compafia
gue oferta el servicio, es decir la empresa da, pero es el cliente quien

determina como percibe el servicio.

Las compafiias que no cumplen con las expectativas del cliente, dificilmente
obtendran del cliente buenas referencias. Los usuarios que prefieren un
servicio y al obtenerlo no reciben lo que esperaban se tornan en clientes

insatisfechos.
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En muchas ocasiones es el cliente es el que se encarga de crear una mala
imagen de las compafiias y esto implica una gran desventaja para los
ofertadores; debe ser de gran interés que las compariias realicen sondeos de

mercados para descubrir valiosas informaciones que reduzcan la insatisfaccion.
7.1.1.2 Gustos y preferencias.

“Las preferencias del consumidor explica como los consumidores especifican
una clasificacion de bienes o servicios; o prefieren una coleccion sobre la otra.
Esta definicion que los consumidores clasifican bienes o servicios por la
cantidad de satisfaccion o utilidad que ofrece. La teoria de la preferencia del
consumidor no toma ingresos, costos de bienes y servicios o la habilidad de
este para comprar un producto o servicio”.(Reines, 2012)

“Gusto es la eleccion que se realiza de acuerdo a las preferencias.Tener buen
gusto se refiere a aquellas elecciones que efectian con sentido
estético”.(Aguero, 2010)

Las preferencias del cliente estan ligadas a una clasificacion del servicio electo,
gue se logro encontrar en una gama de servicios y que el cliente eligio en base

a su favoritismo.

No se puede omitir elgusto que es un indicador de lo deseable a la vista; y lo
alcanzable de ser obtenido de acuerdo con las ofertas del medio que satisfagan
mas los deseos, necesidades, expectativas; como lo atractivo que para el
usuario se convierte en un ente regulador acompafiado de calidad y prestigio,

por el beneficio que se dara, mediante lo recibido.

Las compafias lanzan al mercado un sinnimero de servicios, pero solamente

el cliente elige lo que le gusta y prefiere.

Las compafiias lo Unico que les queda es hacer un bien que sea atractivo para
el cliente, que lo estimule, que verdaderamente satisfaga al usuario y que
pueda cumplir con las expectativas del cliente al momento de adquirirlo para

gue se complemente con las percepciones del cliente.
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7.1.1.3 Emociones de los clientes.

“Uno de los puntos en los que los expertos suelen estar mas que de acuerdo
en los ultimos tiempos es en como las emociones pueden empujar a los
consumidores a relacionarse con los productos que compran y con las marcas
qgue se los ofrecen. Las decisiones se toman en cuestibn de segundos, nos
recuerdan y por tanto estan marcadas por elementos que se escapan a nuestro

raciocinio”.(Capacitacion y Coaching, 2014)

Segun el autor las emociones entre consumidores y marcas hoy en dia son
muy elevadas. Todas las cargas emotivas con que una compafiia hace llegar
Su mensaje penetran en la mente del usuario para marcar una decision de

preferencia en la compra.

Las emociones son respuestas fisiologicas ante la interpretacion que hacemos
sobre un estimulo externo sean hechos, acciones o eventos, si estos
desaparecen normalmente las emociones que los acompafan también

desaparecen.

No se debe de omitir como el cliente reacciona emocionalmente ante las
diferentes ofertas que el medio le ofrece, pero no en todos ya que la mayoria

también utiliza otros criterios mas racionales que emotivos.

Las emociones afectan a las percepciones de satisfaccion hacia los servicios.
La experiencia vivida por el cliente ocurre en el encuentro con el servicio,
cuando se puede producir el contacto de venta, la entrega de servicio y la
prestacion del servicio realizado por la compafia. Todo encuentro con el
servicio puede producir emocionesnegativas o positivas para poder determinar

la satisfaccion.
a) Estado de animo.

“Son las emociones de largo plazo en que cada persona se encuentra inmersa

en forma recurrente como el resentimiento”. (Capacitacion y Coaching, 2014)
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Segun el autor el estado de animo esta ligado a un plazo mayor donde las
personas se encuentran en una vivencia muy negativo o positiva que se ha

adquirido en la experiencia.

Los clientes estdn en constantes cambios con los servicios que le puede
proporcionar una compariia, en el caso de que un servicio no cumpla con las
expectativas del usuario se producird insatisfaccion y por ende se recaera en
un resentimiento que puede durar mucho tiempo, pero en caso contrario se

producird buenas emociones que generen un estado de animo positivo.

Existe una relacién entre emociones y estado de animo. Lo que comienza
como una emocion ligada a un determinado acontecimiento puede convertirse
en un estado de animo si permanece con la persona el tiempo suficiente y se

traslada al transfondo desde el cual ella actua.

El estado de animo viven en el transfondo desde el cual se actla, estos son

contagiosos y se transmiten con facilidad dentro de los grupos humanos

Las emociones también afectan a las percepciones de satisfaccion como lo es
el estado de animo o el grado de satisfaccion con su vida referente a alegria o

mal humor.

Toda emocion positiva como la felicidad, placer, jubilo mejoraran la percepcion
de la satisfaccion; mientras que las emociones negativas como la tristeza,

pena, arrepentimiento, irritacion provocaran percepcion de insatisfaccion.

Todo servicio expuesto al publico en general debe de cuidar hasta el ultimo
detalle, ya que en un mundo tan competitivo el cliente tiene opciones de elegir
para desplazar el servicio peor, por el mejor y encontrarse en un estado de

animo positivo sin irritaciones ni molestias.
7.1.2 Cobertura.

“Extensién territorial que abarcan diversos servicios, especialmente los de

telecomunicaciones; cobertura regional y cobertura nacional.”(REA, 2010)
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Segun el autor, es la amplitud geogréfica que cubre una compafia de

telecomunicaciones al brindar sus servicios.

Cobertura es el area geografica que cubre una estacidn especifica de
telecomunicaciones obteniendo la calidad para ganar mejor ventaja
competitiva.La cobertura es una medida de la audiencia, que puede definirse
como el porcentaje de personas alcanzadas por un medio, soporte o

combinacion de ellos, en relacidon con un universo definido.

La cobertura puede también expresarse en valores absolutos, en lugar de
porcentajes; es decir, el alcance de amplitud que cubren las telefénicas con
velocidad y confiabilidad para proveer lo que quieren los clientes para

satisfacer sus necesidades y cumplir las expectativas personales.

La informacidén que se construyen tanto en los mapas de cobertura como los
indicadores de calidad de llamadas y velocidad de datos, se realiza de forma
colaborativa, ya que la informacién proviene de los propios usuarios del servicio

de telefonia movil de cada uno de los operadores.

La cobertura apunta a tener mayor o menor amplitud de puntos de venta en un
determinado territorio. La cobertura esta ligada a la ampliacion de cubrir
diferentes sectores de una nacion o bien los diferentes puntos de ventas

existentes en el territorio.

Las compariias de servicios telefonicos poseen cobertura en diferentes zonas
rurales y urbanas del pais, donde cubren con mayor ampliacion de sefal

algunos sectores donde se han ido ampliando poco a poco.

Es asi, que las telefénicas han ido extendiendo la amplitud de cobertura para
satisfacer las necesidades del cliente actual o potencial, penetrando cada vez
mas los nichos de mercados y sin omitir que donde llegan primero el cliente

puede preferirlos.
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7.1.2.1 Areageogréfica.

“El area geografica es una division de paises, regiones, departamentos,
municipios, ciudades, comunas y barrios”.(Liderazgo y Mercadeo, 2006)

El autor se refiere a losdiferentes territorios donde habita una sociedad. Se
estudia todo lo referente a la superficie terrestre, las sociedades o regiones que
la conforman al relacionarse entre si, esta es cuestionada simultaneamente por

las huellas de las sociedades.

El area geografica es de gran importancia para las compafiias telefonicas, ya
gue estudianel territorio donde habita el ser humano y las diferentes relaciones
gue tienen con su entorno tanto en el aspecto estatico de su organizacion,

como en el dindmico de los cambios que experimenta.

Las telefénicas se orientan primero a un sector que sea idoneo para su
explotacion; por ello las divisiones del area geografica en aéreas rurales y
urbanas; la primera es estudiada por las actividades economicas que se llevan
a cabo en el territorio Nicaragiiense como agricultura, ganaderia, turismo; los
tipos de asentamiento y los problemas de estas aéreas como despoblacion,

problemas econdmicos, problemas ambientales, etc.

No se puede omitir el area geografica urbana, que al igual son aprovechadas al
maximo por las compafias de telefonia, referente a ciudades donde valoran los
planos, estructura, edificacion, sectores, procesos ecologicos,

suscaracteristicas socioeconémicas, sus cambios y problemas.

La procedencia rural o urbana del usuario no se queda atrds, ya que se

relaciona con los cambios que se presentan en el entorno.

Dentro de ese territorio rural y urbano donde las compafias se han introducido,
la marca o producto puede percibirse o consumirse de diferentes maneras en
cada pais, zona, regién o municipio y en donde cada unidad geografica obliga a

la empresa a diferenciarse a través de una buena campania.
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7.1.2.2 Faltade cobertura.

“La falta de cobertura es donde se produce una perdida repentina de cobertura
sin ninguna razon aparente, ya que esta podria haber fluctuado entre otras

redes o tecnologias provocando una pérdida de conexién”. (Movistar, 2014)

Para el autor la falta de cobertura es donde se produce de repente una pérdida
de conexion causada por interferencias de otras redes o por fallas tecnoldgicas.

Un cliente insatisfecho por la falta de cobertura es de gran preocupacién para
las compafiias, ya que el cliente cada vez se estd informandose de los
diferentes beneficios de la competencia y de saber hasta donde extienden la
cobertura las operadoras del servicio.

Los clientes no son personas estaticas, son usuarios que dependiendo su
ocupacion en la vida se dirigen de un sector a otro y esto incentivara a
reconocer que la telefonia que utilizan no dispone de la suficiente cobertura
produciendo insatisfaccion y posiblemente sea la razdn de ser para trasladarse

a otra operadora que cumpla con las expectativas.
7.2 Servicio de telefonia.

“Servicio es una actividad econdémica que implica desempefios basados en
tiempo que buscan obtener o dar valor a cambio de dinero, tiempo y esfuerzo

sin implicar la transferencia de propiedad”. (Lovelock, 2011)

Segun el autor, para que una entidad dé un servicio, requiere de esfuerzos

para dar un valor a cambio de unos reembolsos.

Los serviciostelefonicos constituyen el conjunto de las actividades que una
compafia lleva adelante para satisfacer las necesidades del cliente. Un servicio
es un bien no material, es decir, intangible que suele cumplir con
caracteristicas como la inseparabilidad,la produccién y el consumo que son
simultaneos, la perecibilidad que no se puede almacenar y la heterogeneidad

gue son dos servicios que nunca pueden ser idénticos.
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Cada compaiiia ofrece a sus usuarios servicios diferentes como las tarifas
diferenciadas que aplican al consumo de cada llamada donde se consumen el
saldo principal primero o bien el bono, otro es la vigencia de saldo, de
mensajeria, de internet, llamadas nacionales e internacionales y por ende el
precio de cada uno de los diferentes servicios que Claro y Movistar ofrecen a
Sus usuarios prepagos; éstos productos y tarifas el cliente los puede percibir
iguales y quiza no observan diferenciacion de los servicios en las compafias

gue siempre buscan diferenciar sus ofertas de la competencia.

Los servicios de telefonia celular se han convertido en una herramienta
primordial para la gente comin y de negocios, las hace sentir mas seguras y
las hace mas productivas.

El servicio debe tener en cuenta la naturaleza preponderantemente intangible
del servicio, lo que puede dificultar la seleccion de las ofertas competitivas por
parte del consumidor y la imposibilidad de almacenamiento que es algo que

aporta incertidumbre al servicio.

7.2.1 Tipos de servicios.

“Son servicios prestados de la misma forma a los consumidores donde se

utilizan los mismos pasos y procedimientos”. (Monterroso, 2009)

Segun el autor, todos los servicios son presentados y prestados de la misma
manera al usuario; servicios que poseen una oferta igual a una cartera de

clientes.

Las compafiias telefénicas presentan el catalogo de sus servicios prepagos al
cliente a través de la pagina web de cada una de las telefénicas o bien las
informaciones se pueden dar a conocer por diferentes medios masivos o
marginales donde las compafiias promueven diferentes ofertas, a su vez se
proporciona informacion al usuario mediante el movil que disponen marcando
un numero de servicio al cliente para conocer las promociones del dia y otras

marcaciones donde presentan las ya existentes.
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Es asi, que el cliente puede conocer de todos los servicio presentados por las
compaiiias, aunque no todos los servicios son conocidos por el usuario; es por
esa razon que los clientes que desconocen de las diferentes gamas de
servicios se pueden tornar insatisfechos y aquellos que si conocen de las
diferentes ofertas pueden acceder a ellas sin ninguna limitacion y satisfacer en

menor o mayor grado el cumplimiento de sus expectativas.
7.2.1.1 oferta.

‘La oferta es la cantidad de bienes o servicios que los productores estan

dispuestos a vender en el mercado a un precio determinado”. (Marketing, 2006)

Segun el autor, las compafiias producen ciertas cantidades de bienes que
poseen precios establecidos y luego son ofertadas al mercado con la certeza

de venderlo.

Las telefonicas ofertan diferentes planes para que el cliente pueda acceder
segun los gustos y preferencias de cada usuario del servicio prepago. Es asi
gue los clientes pueden optar a cada una de las ofertas que el medio les ofrece
para satisfacer las necesidad y donde la empresa se las ingenia para crear una

necesidad en el cliente.
a. Precios.

“El precio de un producto o servicio constituyen la expresiéon en dinero del valor
de la mercancia, es el determinante econémico fundamental de la demanda de
un articulo”. (Finkel, 2010)

Para el autor, el precio es el intercambio de un servicio por un dinero y es el
gue condiciona a la demanda de un bien por el factor econémico de la

poblacién

Las telefénicas ofrecen precios diferenciados a sus clientes en las diferentes
gamas de servicio expuesta al publico en general. Resulta de gran importancia
gue el precio condiciona a la demanda hasta cierto grado; es en el caso de las

recargas que siempre mantienen el precio con la uUnica diferencia que la

29



promocion es la modificadora de la demanda porque aumenta cuando hay

sextuplique, quintuplique, cuadruplique etc.

El cliente trata de pagar un precio, pero siempre busca recibir mas; a diferencia
cuando no hay promociones y la demanda de adquirir recargas disminuyen. El
precio es un dar y un recibir expresado en términos de valores por parte de una

compaiiia y un cliente.

Las telefénicas tienen precios establecidos para cada uno de sus servicios y el
cliente informado conoce el precio para activar un plan y puede valorar entre

las diferentes ofertas cual es el mas viable y el de mayor rentabilidad.

Las compafiias deben de asegurarse que los clientes conozcan de todos los
servicios, de la funcionalidad de cada uno de ellos y el precio para que el

cliente pueda elegir libremente y no se vea condicionado.

El precio se mide por el volumen de efectivo que se transfiere a un ofertante

para adquirir un bien que satisfaga la necesidad existente.

Es indispensable recalcar que entre los gustos y preferencias que posee un
usuario, esta en juego el precio que regula o condiciona las preferencias o
gustos del cliente. Dificilmente se puede tener un servicio sin antes ser pagado

con un precio que verdaderamente sea justo o valga la pena.

El cliente siempre busca satisfacer sus gustos y preferencias; no solamente
valora calidad, cobertura, marca, también incluye el precio que muchas veces

esta influenciado por la condicion econdmica de cada usuario.

Un cliente que tiene limitaciones econémicas siempre buscara un servicio que
esté al alcance de su bolsillo, pero lo complementara con lo que recibe a
cambio del valor monetario; es decir una balanza de comprobacion si valié la
pena invertir o no, segun lo que recibiod del servicio y si este verdaderamente

compenso su necesidad.
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El cliente de buenas condiciones econémicas no se queda atras, esta siempre
valora el precio y en muchas ocasiones no le importa pagar lo que sea de un

servicio siempre y cuando reciba lo que desea.

Si de ambos extremos la compafia procura satisfacer a sus clientes, abra

logrado un buen prestigio y mayor fidelidad por un cliente.
b. Promociones.

‘La promocion es ofrecer al consumidor unincentivo para la compra o
adquisicion de un producto o servicio a corto plazo, lo que se traduce en un

incremento puntual de las ventas”. (Mufiiz, 2010)

Segun el autor, la promocion es un estimulo para que el cliente obtenga un bien

y asi la empresa pueda maximizar las ventas y por ende sus ingresos.

Las compaiias telefénicas siempre estan a la vanguardia de realizar nuevas
promociones para incentivar al consumo de los diferentes servicios que

promueven con una oferta especial para el cliente.

Es comun que el servicio prepago donde se promueve mayores promociones
sea el de las recargas, donde dan extra saldo de bonos y donde el usuario
aprovecha para comprar las recargas para asi activar el plan de su preferencia
como paquete de mensajes, de minutos, de internet, entre otros y poder

satisfacer en menor o mayor grado sus necesidades.

Las promociones es la cuarta herramienta del marketing, incluye las distintas
actividades que desarrollan las empresas para comunicar los meritos de sus
productos y persuadir a su publico objetivo para que compren. Las
promociones son desarrolladas por la empresa para comunicar un mensaje
acerca de los beneficios del servicio que estd siendo promovido en un

momento determinado para lograr conquistar o seducir al cliente.

Las telefonicas luchan cada vez mas por lanzar promociones e incentivar al
cliente a la compra y poder asi competir para tener mayor participacion en el

mercado siendo los mas preferidos en servicio de telefonia.
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7.2.2 Funcionalidad del servicio.
“La funcionalidad es lo que hace el producto o servicio.”(Bravo, 2012)

Segun el autor, la funcionalidad del servicio es todo lo que realiza el bien. Las
companiias fabrican sus servicios y distribuyen como, para que y en cuanto

tiempo funcionaran esos servicios y por ende gozan de restricciones.

No todos los clientes conocen de la funcionalidad de un servicio; como se
activa un plan de mensajeria, de minutos y de internet, cuanto es el plazo de
vencimiento y las diferentes restricciones que se tienen al adquirir un plan y

condicionan la adquisicién de otro.

Las compaiiias cuentan con catalogos de productos, pero hay clientes bien
informados y otros que no poseen suficiente informacion de la funcionalidad del

bien.
7.2.2.1 Calidad.

“Calidad de un producto o un servicio es equivalente a estar seguros de medir
todas las caracteristicas de un producto o servicio que satisfagan los criterios

de especificacion”.(Crosby, 2001)

Segun el autor, la calidad es seguridad para satisfacer al cliente con un
producto. Las compafias deben producir con mayor calidad los servicios que

disponen a la ciudadania.

Las preferencias del usuario estaran condicionadas por la calidad que perciban
de un servicio telefdnico; la cobertura que se expanda a zonas de dificil acceso,
para que el cliente pueda gozar de la calidad sin interferencias que puedan

provocar insatisfaccion.

Las compainiias telefénicas al no disponer de suficiente cobertura limitaran las
buenas referencias del cliente acerca de la excelente o mala calidad que

ofertan.
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7.2.2.2 Marca.

“Marca es un nombre, término, letrero, simbolo o disefio o una combinacién de
ellos que identifica al fabricante o al vendedor de un producto es la promesa de
un vendedor de proporcionar constantemente a los compradores una serie
especifica de caracteristicas beneficios y servicios. Los consumidores
consideran una parte importante de un producto y la marca puede afadir valor

a un producto”.(Serra, 2010)

El autor refleja que la marca es un identificador del fabricante donde puede
diferenciarse de la competencia y que para el cliente representa un valor

importante.

Las telefonicas cuentan con una marca Claro y Movistar, ambas compiten para

ganar el interés del cliente y que pertenezcan a cada una de sus companias.

Es indiscutible que las marcas estén ya posicionadas en la mente del
consumidor, es asi, que pueden no solo identificarse como empresas, sino de

estar en las preferencias o gusto del cliente.

Una empresa puede gustarle al cliente por el liderazgo empresarial que
poseen, pero pueden preferir aquellas que han penetrado mas su mente o que
por otras circunstancias accedan a una compafiia por la calidad de cobertura,
por factores que influyen como la familia, los amigos, los compafieros de
trabajo y porque no hacer mencién de las diferentes ofertas que permiten elegir

a la marca que se destaca por eficiencia e innovacion para llegar al cliente.
7.2.2.3 Atencion al cliente.

“La atencion al cliente son mejoras a la propuestas de valor de cualquier tipo de

productos sean tangibles o no”. (Zeithalm, 2009)

Para el autor, la atencion al cliente son valores agregados que se aplican en
cualquier tipo de servicio. Las compafias telefénicas deben procurar

personalizar en todos sus servicios para mantener a un cliente satisfecho.
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Es indudable que el cliente va a preferir aquellas compafias donde reciba
mayor prioridad y donde suplan mejor las necesidades como cliente.

La atencién al cliente sea cual sea la via que tenga la compafiia debe ser
eficiente, que el personal esté capacitado para responder a cualquier duda o
reclamo y sobre todo que las atenciones sean por igual respetando la dignidad
de la persona y que todo cliente vale porque forma parte del activo, no por su

condicién econémica.
7.2.2.4 Confiabilidad.

“Confiabilidad es la capacidad de prestar el servicio prometido con seguridad y

correctamente”. (Gonzalez, 2012)

Para el autor, la confiabilidad es la capacidad que tiene una empresa para
ofertar con credibilidad el servicio.

Las telefonicas no deben de ignorar que la confiabilidad entra en los gustos y
preferencias del consumidor, pues dificilmente el cliente seleccionara una
compafia que no le genere confianza y respaldo ante cualquier inconveniente.
La confiabilidad no es mas que la confianza que la empresa se gana por ofertar

un servicio con seguridad.

Un cliente que prefiere un servicio y no obtiene lo que desea se torna en
insatisfecho, pero no solo pierde el cliente, sino la empresa que ha perdido la
confianza del cliente y tachan a la compafiia como ladrona porque puede darse
el caso con un servicio que les consumen facilmente su saldo con promociones

gue no las desea el cliente y en instantes consumen todo su saldo.

7.2.3 Factores que influyen para ser usuario de un servicio:

a) Familia.

“Existen factores sociales que repercuten en la conducta del consumidor,

siendo estos los grupos de referencias del consumidor, la familia, y los papeles
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y situaciones sociales. Cada factor presupone un status o condicién”.(Diaz,
2012)

Para el autor, uno de los factores que inciden en la conducta del consumidor es

la familia para que puedan tomar decisiones ante cualquier oferta.

Las comparfiias deben de reconocer que los usuarios en algunas ocasiones
estan condicionados por la familia para pertenecer a una compafiia y no porque
consideren que sea la mejor empresa. El cliente también adquiere planes para
estar comunicados con miembros de sus familias y asi intentan satisfacer parte

de sus necesidades.

Otros consideran que es la mejor compafiia y es la que puede darles a sus
familiares lo que necesitan para estar comunicados, puede que influya la
cobertura donde residan los familiares de cada miembro para demandar el

servicio de su preferencia.
b) Amigos.

“Otro factor que influye es la necesidad de ser reconocidos, de ser estimados,

de pertenecer, de ser aceptados”.(Diaz, 2012)

Para el autor, otros de los factores que influye es la de ser aceptados y

pertenecer a un grupo de referencia como los son los amigos.

Los clientes en la mayoria de ocasiones estan consultando a sus amigos el
numero, pero acompafian a la pregunta que si es “Claro o Movistar” el numero

telefénico.

Es indiscutible que estos clientes se sentiran insatisfechos al reconocer que la
mayoria de sus amigos pertenecen a una operadora y ellos no; pero no en
todos los clientes puede influir esa incomodidad de saber que sus contactos
pertenecen a la competencia, pues conocen los beneficios que las operadoras

les ofrece para llamar a la competencia.

Las compafiias deben de ser innovadoras en este tema, para que el cliente

reconozca los beneficios que tienen al llamar a la competencia y reducir las
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expresiones que si se llama a una operadora diferente el saldo se consume de

inmediato.

En caso que las empresas no dispongan de esos beneficios es momento para
comenzar a introducir planes en sus ofertas y porque no si ya tiene, buscar
coémo mejorarlas para ofrecerles a sus clientes propuestas que sean de gran

ayuda que permita reducir la insatisfaccion.
c) Comparieros de trabajo.

"En las decisiones de un comprador influyen ademdas las caracteristicas
personales externas, en especial la edad, la etapa del ciclo de vida del
comprador, su ocupacion, circunstancias econdmicas, estilo de vida,

personalidad, y concepto de si mismo”. (Diaz, 2012)

Para el autor, uno de los factores que influyen en la compra del consumidor es
la ocupacion del usuario; es decir, que influye todo lo externo para acceder a

una adquisicion y repercute en lo interno de cada cliente.

Las telefénicas deben de considerar que el estilo de vida de cada cliente, las
circunstancias economicas, la personalidad, los grupos de referencias como los
familiares, amigos y compaferos de trabajo va a influenciar la decision que
tome cada cliente potencial o actual para acceder, ya sea a una compafia o0 a

un plan de servicios que presenta Claro o Movistar.

No siempre el cliente se vera influenciado por estos factores, ya que existe un

sinnumero de otros elementos que pueden o no influir.
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VIII. DISENO METODOLOGICO:

Tipo de estudio.

Segun su aplicabilidad, es una investigacion aplicada, porque estudian
problemas establecidos, cercanos y que llevan a una posible solucién, donde
no se manipula ninguna variable, siendo este el sentido del trabajo para
resolver un tema en general y no se pretende formular una nueva teoria, pues
estas ya estan establecidas, por ello se concreta en un estudio donde se
observa en su ambiente natural y se procede al analisis de datos. Por tal razén
se esta analizando la percepcion que tienen los clientes de las compafias

Claro y Movistar en el servicio de telefonia celular prepago.

‘En cuanto al nivel de profundidad del conocimiento, esta investigacion es
descriptiva, porque se observa lo que ocurre con el fenomeno en estudio en

condiciones naturales, en la realidad”.(Salineros, 2004).

Es un estudio descriptivo porque se narra lo que sucede, pretendiendo
reconocer hechos concretos de lasatisfaccion percibida por los consumidores
y/o usuarios de los servicios de las compafiias, ya que su objetivo se identifico

mas con este tipo de estudio.

“Su disefio de investigacion es transversal, intenta analizar el fendmeno en un
periodo de tiempo corto, un punto en el tiempo, por eso también se les
denomina de corte. Es como si se diera un corte al tiempo y ocurre ahi y ahora

mismo”. (Salineros, 2004).

La amplitud de la investigacion es de Cortetransversal porque se da en un
periodo de tiempo determinado, puesto que se elabor6 en el segundo semestre
del 2014 y es prospectivo porque va acorde con el tiempo en que se ejecuta el

trabajo.
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Enfoque de estudio.

“Cuanticualitativa, intenta predecir el valor aproximado que tendra un grupo de
individuos o fendmenos en una variable, a partir del valor que tienen en las

variables relacionadas”. (Hernandez,Baptista, 2004)

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo con elementos cualitativos. Para
la parte cuantitativaporque se mide una gran cantidad de informacion a través
de encuestas realizadas a los usuarios de los servicios de las compafias
Movistar y Claro, escala de Stapel aplicada a los clientes y mediante la
entrevista se analizaron diferentes indicadores de lo que opina los
representantes de la compafiia referente a sus servicios, a la competencia y lo

gue perciben los clientes de sus ofertas, que nos da los elementos cualitativos.

Cualitativo porque comprende un plan general de recoleccion de datos que va
desde numerosas paginas de transcripcion ya sean de entrevista, sesiones,
documentos, bibliografia las cuales se usan para recolectar y reducir datos
teniendo cuidado de no perder ni descartar datos valiosos para su analisis.
Cualitativo, asumiendo la percepcion que tienen los usuarios del servicio
recibido por parte de las telefonias, el analisis de diferentes opiniones de las

compafias Claro y Movistar mediante la entrevista.

Estos datos se relacionan con las variables en estudio, las que fueron
procesadas en Microsoft Excel para tabular y procesar los datos para la
presentacion de graficos; se utilizo Microsoft office Word para la parte de

redaccion y escritura.

Es por tal razon que es cuanticualitativa, porque relata la dimension de la
investigacion y sus cualidades; donde se pudo recopilar y medir una gran
cantidad de datos por medio de encuestas realizada a los usuarios de telefonia
de los servicios prepagos y para complementar la informacion de lo que sujeta
el cliente y lo que dicen las compafiias se aplico entrevista para analizar

diferentes opiniones.
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Universo y muestra.

“El universo es cualquier coleccion finita o infinita de elementos o sujetos.
Indican un conjunto de personas, seres u objetos; el universo puede tener
varias poblaciones. Es finita cuando consta de un ndmero limitado de
elementos y es infinita cuando no se puede contabilizar todos sus elementos,

pues existen en numero ilimitado”. (Ludewig, 2007)

Es decir, un conjunto de elementos existentes en una poblacion limitada o
ilimitada que poseen una idoneidad de informacion donde se puede indagar y
conocercaracteristicas para validar conclusiones que se obtengan en una

investigacion.

“Se conoce como muestreo el proceso de obtencion de la muestra. Pueden

estos ser probabilisticos y no probabilisticos”. (Ludewig, 2007)

Para este estudio, el universode la investigacion esta comprendido por 489

estudiantes de la modalidad nocturna de UNAN FAREM- Matagalpa.

Procedimiento de muestreo.

Se definié el muestreo no probabilistico, porque se desconoce la probabilidad
de seleccion de cada unidad, orientado al muestreo intencional por
conveniencia con la que se facilitd la recopilaciéon de informacion, ya que la
muestra corresponde a una parte, fraccion o segmento de la poblacion, debido
a las unidades disponibles en el momento que se efectud el procedimiento,
siendo la de mas facil acceso; de una manera intencional o directa porque son

personas que laboran y se trata de medir el esfuerzo en valores adquisitivos.

Es importante mencionar que se escogio la modalidad del turno nocturno con
una poblacion de 489 estudiantes perteneciente a las carreras de: inglés,
economia, derecho, contaduria publica y finanzas, administracion de empresas
y mercadotecnia; por conveniencia, ya que son gente que trabajan y tienen
capacidad adquisitiva para adquirir planes, limitandose en algunas ocasiones

por el conocimiento que poseen del costo de la vida, usuarios que saben
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invertir minimizando lo improductivo para maximizar mayores beneficios; por lo
gue se trata de medir el gran esfuerzo que estas personas realizan para

adquirir beneficios que satisfaga sus necesidades.

No se puede omitir que la mayoria de los estudiantes de esta modalidad
pertenecen a la zona urbana, por lo que puede condicionar resultados; si bien
es cierto que la modalidad sabatina trabaja y la mayoria son de la zona rural,
no se trabajo con ellos, por factores no disponibles de tiempo y ubicacién
geogréfica de estos. En referencia a las demas modalidades no se retomo
como muestra porque son estudiantes subordinados por los padres de familia y
al adquirir un plan quiza no valoren los mismos beneficios que se retoman en el

turno nocturno en inversion de intercambio de valores.

Aplicando la siguiente formula se obtuvo una muestra de 90 alumnos utilizando

un margen de error del 0.19 %.

2

_(h\* _ NP(1-P)
b= (Z) "TIN—DD+P(1-P)
_(019\* (489)(0.5) (1 - 0.5)
b= (T) " = (489 - 1)(0.00225625) + (0.5)(1 — 0.5)

00361\ (489)(0.5) (0.5)
_( 16 ) "= (1.10105) + (0.5)(0.5)

(122.5)
1.10105 + 0.25

D =0.00225625n =

122.5

" =110105

n =90.67 90
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Métodos:
Para el procesamiento de la informacion obtenida se utilizaron los métodos
tedricos y empiricos, valuando la realidad mediante un andlisis del sector en

estudio a través de las siguientes fuentes:

Métodos teodricos:

Inductivo

Tomadas para comenzar a profundizar; se abordo en este analisis lo inductivo
porque se basa en las descripciones de los resultados de preguntas directrices,
obteniendo una serie de conclusiones a través de las informaciones obtenidas
mediante encuestas a los usuarios y entrevistas los gerente de mercadeo de

Movistar y Claro.

Deductivo.

“Un estudio deductivo va de lo general a lo particular, se hace uso de una serie
de herramientas e instrumentos que permiten obtener los objetivos que se

planteo para llegar al final”.(Cortés, 2004)

Segun el autor parte de los datos generales como verdaderos, para deducir
por medio del razonamiento, varios supuestos que luego son aplicadas

individualmente a un caso que se busca comprobar su validez.

Deductivo porque se presentan conceptos aplicados a bibliografias de
documentos en la red relacionados con el tema en estudio. Se considera que
se estd haciendo uso de fuentes informativas l6gicas para arribar en

conclusiones de gran relevancia.
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Métodos empiricos:

Encuesta:

Dirigidas a los estudiantes de la UNAN-Matagalpa como usuarios de
losservicios de telefonia celular prepago de las comparfias Movistar y Claro.
(Ver anexo 1)

Escala de Stapel:

Haciendo uso complementario de esta herramienta y la entrevista se utilizOpara
dirigirlas a los estudiantes de la UNAN-Matagalpa como usuarios de los
servicios de telefonia celular prepago de las compafiias Movistar y Claro. (Ver
anexo 4, 5)

Entrevista:

Aplicada al gerente de mercadeo de Movistar Hugo Martinez y al coordinador
de la zona norte Mykell Garcia Bucardo. (Ver anexo 2, 3)
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IX. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS:

Grafica N° 1

Procedencia

Urbana 97%

Rural 3%

Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Ubicacién geografica.

“Se refiere al area territorial de sus respectivos puntos cardinales; divididas en
dos zonas o ubicaciones que son: rural y urbana, donde habita un estimado
namero de poblacion. Nicaragua cuenta con un area de 130,682 kilometros
cuadrados, es el pais mas grande de Centroamérica y cuenta con 5, 142,098
habitantes de estos un 37% de la poblacién Nicaragiense vive en zonas

rurales y un 63% reside en la zona urbana del pais”.(Luciernaga, 2010)

Acerca de la ubicacion geogréfica el 97% de los encuestados viven en la zona

urbanay un 3% proceden de la zona rural.

Segun entrevista realizada al Gerente de mercadeo Movistar, es bastante
significativa la procedencia del usuario con relacion a la demanda de los
servicios, ya que geograficamente abarcan un 62% de la zona rural y en menor

escala un 38% de la zona urbana.
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El Coordinador de la zona norte de Claro,hace énfasis que si hay relacion con
la procedencia del usuario y la demanda de sus servicios, porque a nivel
nacional en la zona norte es donde hay mayor consumo del servicio y es donde
cubren la mayor cobertura con el 60%considerandose en la zona norte como el

ndmero uno, no asi en el casco rural donde cubren un 40%.

Tomando en cuenta que la mayoria de los usuarios son de zona urbana, es
importante centralizar estrategias para mejorar el servicio en esta area
poblacional, ya que las competencia de las compafiias por ganar mayores
volumenes de clientes, va a incidir tanto en la calidad de los servicios brindados
como satisfacer las expectativas de los usuarios, es importante mencionar que
al incurrir en aquella parte de la poblacion donde poco se utiliza la telefonia
celular, puede dar apertura a una mayor competitividad dentro de un mercado
gue cada dia se vuelve mas exigente y asi volverse en un nicho en el que se
pueda ampliar tanto la cobertura de las empresas telefonicas como explotar las

necesidades latentes en el consumidor.

Un factor que puede influenciar los resultados, es el hecho de que exista mayor
numero de estudiantes procedentes del area urbana que de la rural en el turno
electo para el estudio, lo que a su vez puede involucrarse en el nimero de

personas que usan o prefieren los servicios de una de las empresas

telefonicas.
Grafica N° 2.
Trabaja
0,
No 39%
0,
Sj 61%
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Trabajo.

“Trabajo es un derecho, una responsabilidad social y goza de la especial
proteccién del estado. El estado procurara la ocupacién plena y productiva de
todos los nicaraguenses”. (Asamblea Nacional de la Republica de Nicaragua,
1996)

Un 61% de la poblacion es trabajadora activa y un 39% se encuentra en
desempleo.

Si bien es cierto el empleo representa la principal fuente de generacién de
ingreso econdmico para satisfacer las necesidades de la poblacion, pero no
debe de perderse de vista que hay segmentos importantes que perciben
apenas el salario minimo, lo que se vuelve una de las limitantes para solventar

las necesidades basicas de la poblacion.

La comunicacion es una de las necesidades fundamentales de las personas, la
cual se ve limitada por factores como distancia, tiempo y principalmente el
economico como el mas influyente para adquirir los mejores planes en
telefonias moviles que estén al alcance del bolsillo del consumidor, donde se
supla y satisfagan los gustos, preferencias y necesidades de las personas al
menor costo posible para poder comunicarse en el entorno que les rodea como

usuario, siendo este: laboral, religioso, familiar y otros.

Es por ello que las telefonias moviles deben de tomar en cuenta el costo de los
servicios que ofertan y tener presente la realidad econémica que emerge entre
la poblacion de un pais en vias de desarrollo como Nicaragua, en donde se
enfrentan crisis de desempleo, pagos minimos del subordinado, los costos

mayoritarios de los servicios basicos y el acceso a estos mismos.
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Grafica N° 3

Compafia telefonica ala que pertenece.

d

0,
Ambas _ 29%

Movistar . 4%

Claro 67%

Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Empresa.

“‘La empresa es un grupo social en el que a través de la administracion del
capital y el trabajo, se producen bienes y servicios tendientes a la satisfaccion

de las necesidades de la comunidad”.(Galindo, 2011)

La empresa nace para atender las necesidades de la sociedad creando
satisfactores a cambio de una retribucion que compense el riesgo, los
esfuerzos y las inversiones de los empresarios. Una empresa trata de obtener

utilidades vendiendo producto que satisfagan las necesidades de las personas.

Con referencia a que empresa pertenecen el 67%(60) de los usuarios son de

Claro, otro 29% (26) usan ambas compafiias y un 4% (4) utilizan Movistar.

Si bien es cierto las empresas prestan servicios para satisfacer necesidades y
deseos exigentes de la sociedad, pero en el campo de la competitividad de un
mercado, quien ofrezca los mejores servicios con los estandares de calidad,

llenen las expectativas de los usuarios Yy desplieguen una buena publicidad
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para penetrar en la mente de los clientes actuales y potenciales, lograran que
estos se conviertan no solo en simples clientes, sino en el activo mas preciado
de la empresa, que ayuden al posicionamiento de la entidad como una de las

mas demandadas por sus servicios presentados con excelencia a la poblacién.

Hoy es dia las telefonias moviles luchan no solo por ganar rentabilidad con la
prestacién de sus servicios, ni ganar mas clientes, sino lo mas indispensable
para que estas puedan mantenerse en el mercado es lograr fidelizar a los

nuevos prospectos y clientes existentes para poder subsistir.

No se puede omitir las diferentes capacidades con que estas méviles cuentan
para producir innovaciones tanto de las ofertas en sus promociones, como la
manera en que se ingenian para responder al entorno que les rodea a nivel
interno y externo de la empresa. Es por ello que el cliente se inclinara siempre

a la empresa que cumpla y satisfaga sus necesidades.

Grafica N° 4

Satisfaccion

Claro
No 59%

Si

Movistar
No
Si

Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Satisfaccion con los servicios.
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“La satisfaccion del cliente al nivel del estado de animo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”. (Kotler, 2009)

Los encuestados expresaron en el servicio de movistar con un 27% que se
sienten satisfechos con los servicios ofertados a diferencia de un 6% que

expreso no estarlo.

En Claro la mayoria de los usuarios hicieron mencion que el 59% no estan

satisfechos con el servicio y en menor escala un 8% si estan satisfechos.

Con referencia a la entrevista realizada al Gerente de mercadeo de Movistar,
opinan que los clientes estan satisfechos con el servicio ofertado aunque la
mayoria puede desconocerlas y aseguran que la opinidn del cliente esta ligada

a un si de satisfaccion.

Segun entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, opinan
gue la satisfaccion varia y creen que la opinion del cliente esta ligada a un si de

sentirse satisfechos con los servicios brindados.

Kotler afirma que la satisfaccion es comparar el rendimiento percibido del
servicio con sus expectativas. La satisfaccion de los clientes Movistar en su
mayoria es aceptable, ya quecon los servicios lanzados al mercado los
usuarios si se sienten satisfechos a diferencia de Claro que gran parte de los

usuarios no se encuentran satisfechos con los servicios.

La satisfaccion de los clientes depende en gran medida del cumplimiento de
sus expectativas, por lo cual, conducir a través de las unidades de
negociaciones con lo que demanda el cliente es de inteligentes, de forma que
en sus respectivas demandas de mejoramiento de servicios puedan dar

solucion y respuesta a las mismas.

Las telefénicas deben de dar soluciones a productos de caracter masivo, que
tienen un alto grado de exigencias para suplir la demanda existente. El
producto se debe de asociar a los requerimientos cotidianos del cliente y su

48



desarrollo que se comporta como una solucion inseparable a los diversos

estilos de vida de las personas.

Las empresas deben generar nuevas iniciativas que incorporen valores
agregados tanto para la compafiia como para el cliente; dicho valor agregado
es lo que permitira diferenciarse de la competencia y generar alternativas mas
econémicas e innovadoras en el mercado que brinden al cliente soluciones

idéneas en sus necesidades para que den valores positivos.

El modelo de negocio que debe de tener la empresa es darle prioridad al
cliente y no al dinero como tal, para capturar clientes es necesario mejorarles
sus oportunidades de eleccién, para que asi la entidad obtenga liderazgo,
dando servicios de valor afiadido y ampliando las ofertas para no privar al
cliente.Cumplirle al cliente es la manera de mantenerle satisfecho, como

valorarlo y apreciarlo.

Es importante resaltar que no solo se debe planificar un sistema de satisfaccion
del cliente, sino que se debe contar con un servicio de atencién, ya sea
telefonico o a través de Internet, para recibir quejas y sugerencias, que ayuden

a detectar fallos en la estrategia, para asi poder mejorarla.

De la poblacién en estudio el 100% (90) de la muestra utilizan la telefonia

movil. Ver anexo

La tendencia de la poblacion para la utilizacion de la telefonia movil es masiva
ya que es un instrumento indispensable para suplir una forma de comunicacion,
ademas de volverse un avance tecnolOgico cada vez mas novedoso que va
mas alla de una comunicacion verbal; hoy en dia se puede localizar la
ubicacion de la persona, realizar investigaciones rapidas a través de internet,
ver TV, escuchar musica, guardar archivos, se pueden realizar pagos
bancarios, transferencias no solo de saldo principal, sino de bonos, obtener
créditos de las mismas compafias prestadoras del servicio de telefonia entre

otras.

El uso de telefonia se ha vuelto un medio de interaccion social y laboral en todo

el mundo desde las grandes o0 pequefias empresa, hasta trabajadores
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independientes y estudiantes, para quienes estar fuera de una oficina, area del
trabajo o de estudio ya no es una limitante para realizar ciertas actividades y
gestiones. Lo que un dia se cred para facilitar la comunicacion, hoy es un
medio que se ha venido innovando para mejorar y facilitar las actividades del
desarrollo humano y satisfacer asi las necesidades de las personas que cada
vez se vuelven mas demandantes de nuevos servicios que impulsan a las

empresas de telefonia a ser mejor en los mercados.

GréaficaN° 5

influencia del usuario para ser fiel.

Claro
No

Si 47%
Movistar
No

Si

Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Influencia del usuario.

“El hombre historico se concreta en comunidades y asociaciones. La familia, la
nacion, y el Estado constituyen algunas de esas entidades sociales. Tomas de
Aquino apunta tres razones por las cual se constata que el hombre tiende
naturalmente a vivir en sociedad: el hombre no se basta a si mismo para
atender a las necesidades de la vida; precisa de la ayuda de los otros para
conocer lo que necesita para su subsistencia y procurarselo es esencialmente
comunicativo, como lo demuestra el hecho del lenguaje. La constitucion
corporal y animica del hombre condiciona su propia supervivencia a la ayuda
de los demas durante un tiempo incomparablemente mas largo que en los

demas animales. La natural dependencia reciproca de los hombre en la
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consecucion de sus finalidades especificas, asi como la existencia en todos los
individuos de una fuerte tendencia a la union con sus semejantes, prueban el
caracter social de la naturaleza humana; es un hecho que los hombres ya

nacen en el seno de la sociedad”.(Aquino, 1274)

Se puede constatar que en los usuarios de Movistar un 30% consideran que su
fidelidad no esta influenciada por familiares, amigos, o compafieros de trabajo
para pertenecer a los servicios de la entidad y en minoria un 3% menciono que

si influye.

En Claro un 47% menciono que su fidelidad esté influenciada por el entorno
gue les rodea para pertenecer a la entidad y un 20% que no influyen ni la

familia, amigos, ni los compafieros de trabajo.

Segun entrevista realizada al Gerente de mercadeo Movistar, consideran que la
fidelidad del cliente si esta influenciada por la familia, los amigos y los

compafieros de trabajo.

Con referencia a la entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de
Claro, no consideran que la fidelidad del cliente esté influenciada, para la
compafia lo que influye para que el cliente sea fiel es la calidad con que

presentan el servicio.

Tomas de Aquino apunta a que hay razones suficientes por las cuales el
hombre tiende a vivir naturalmente en sociedad, precisa de la ayuda de los

demas para conocerlo que necesita para su subsistencia.

Con referencia a que para ser fieles influye la familia, los amigos y los
compafieros de trabajo para pertenecer a una empresa de telefonia se recalca
en la mayoria de los usuarios de Movistar que no influye; sin embargo la
mayoria de los clientes de Claro hacen énfasis que si influye pertenecer a ese
nucleo para formar parte de la clientela de Claro, por lo tanto los clientes de
Claro estan condicionados por su entorno y se relaciona con lo que dice Tomas

gue el hombre necesita de la ayuda de los demas para subsistir, es asi que
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pertenecer a una sociedad no es razon de satisfaccion, sino por
condicionamientos a que los contactos estén en esa linea empresarial, laboral,
de amistad y familiar. Pertenecer a una sociedad colabora a interactuar en el
medio para asimilar los planes de servicios siempre bajo beneficios,

circunstancias, y razon.

Grafica N° 6
Insatisfaccion con los Insatisfaccion con los
servicios servicios
No HNo
) u Si mSj
Movistar Si Claro
T/IA 0% TIA 9%

Cobertura [110% Cobertura 0%

Promociones [110% Promociones |s—— g0/

Respuestas I|0% Respuestas | 0%
Contactos | 249 Contactos [1|0%
No calidad [i|0% No calidad
Conexion 1|0% Conexion 16%
Atencion 2% Atencion
Precios I‘OT%' 7% Precios

Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Insatisfaccion de los servicios.

“Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza las
expectativas del cliente, siendo estas expectativas las esperanzas que los
clientes tienen por seguir las promesas que las empresas hacen acerca de los

beneficios que brinda el producto o servicio”. (Chacon, 2009)

Los usuarios de Movistar califican su insatisfaccion porque la mayoria de sus
contactos pertenecen a los de la competencia con un 24% de la muestra, el 7%

no se sienten insatisfechos por precios excesivos que los de la competencia,
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un 2% si se siente insatisfecho porque la atencion que recibe del operador no
es la idonea y con un 0% se representa la cobertura, promociones, respuestas
inmediata ante un reclamo, calidad, conexion de internet demasiado lenta y el

precio es muy excesivo que el de la competencia.

Los usuarios de Claro el 16 % si se siente insatisfecho por el servicio de
internet que es demasiado lenta la conexion, un 10% de igual manera se siente
insatisfecho porque los precios son excesivos que los de la competencia al
igual que el 10% porque no hay calidad, otro 9% menciono que por todas las
anteriores presentadas se siente insatisfecho al igual que un 8% por las
promociones, se siente insatisfecho el 6% porque la atencion que recibe del
operador no es la idénea, en cambio el otro 6% no se siente insatisfecho, un

2% no menciona que sea el precio la razon de insatisfaccion.

Segun entrevista dirigida al Gerente de Movistar, las razones principales que
provocan insatisfaccion es la caida de la red y las malas informaciones que se
reciben de un servicio; sin embargo considera que las razones que le causan
insatisfaccion a los clientes de la competencia es la atencion que reciben del
operador que no es la idonea, que no hay calidad y que las promociones no

cumplen con sus expectativas.

Para el Coordinador de la zona norte de Claro, lo que provoca insatisfaccion a
sus clientes es la cobertura y la calidad y considera que en la competencia lo
gue provoca insatisfaccion a los clientes son los precios excesivos, la atencion
no adecuada del operador, la conexion del internet es demasiado lenta, no hay
calidad, los contactos pertenecen a los de la competencia, el no obtener
respuestas inmediatas a un reclamo, que las promociones no cumplen con las

expectativas y la falta de cobertura.

Es importante mencionar que los clientes de Movistar presentan insatisfaccion
con el servicio porque la mayoria de sus contactos pertenecen a los de la
competencia; sin embargo, la mayoria de los usuarios de Claro se sienten

insatisfechos porque la conexion de internet es demasiado lenta.
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Las entidades debende contribuir cada vez mas a ser capaces de comprender

mejor las necesidades del clientes para asi ofrecerles una propuesta de

servicio mas acorde con lo que valora cada uno de ellos. Es necesario que se

evalué la realidad que se vive en el mundo de los servicios, no basta con tan

solo presentar un servicio para suplir necesidades, sino que debe ser

debidamente controlado y orientado al prospecto mediante una buena

persuasion de esfuerzos y tiempo; es ahi el punto de partida que el sector de

las telefonias deben analizar, comprender y poner en funcién las innovaciones

gue hacen falta para abastecer la insatisfaccion que producen los servicios.

Gréafica N° 7
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Gustos y preferencias de los usuarios.

“Los gustos son deleite o placer que se experimenta por algun motivo o que se

recibe de cualquier cosa. Facultad de sentido o apreciar lo bello”. (Larousse,

2009)
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Los consumidores han manifestados en diversas ocasiones y en diferentes
estudios y sondeos de opinibn su receptividad a las comunicaciones
publicitarias en el teléfono movil, siempre y cuando éstas les aporten un valor

afadido y les resulta de interés a sus gustos y preferencias. (Varas, 2010)

La preferencia es una forma de ordenacion del gusto del consumidor. Los
consumidores son motivados a realizar compras por necesidades especificas,

innovaciones y empaque.

Los usuarios de Movistar prefieren con un 11% el servicio full, al igual que un
9% prefieren el servicio lldamame que no tengo saldo, otro 6% les gusta el
servicio Chatea que esta dentro del paquete Superbonos, el 4% les gusta el
servicio de consultar saldo gratis después de cada llamada y un 3% prefieren

las recargas que rinden y duran mas.

En los servicios de Claro el que prefieren los usuarios es el de 22 minutos
dentro del paquete de minutos con un 18%, otro 14% prefieren los 500
mensajes, el 13% prefieren recargas y vigencias, con menor porcentaje se
encuentran los servicios que les gusta a los usuarios como chat ilimitado con
un 9%, otro 7% les gusta consulta y recarga de saldo al igual que un 6% les

gusta los 70 minutos.

Con referencia a la entrevista dirigida al Gerente de Movistar, consideran que
los servicios de mayor preferencia son las recargas, mensajes e internet y que

lo que le gusta al cliente es el duo, saldo tras llamada y full.

Segun en la entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, el
servicio que prefiere el cliente son los 500 mensajes, los 50 minutos, el internet;

sin embargo les gusta llamadas ilimitadas y 22 minutos.

Los gustos de los clientes varian por algun motivo o placer, a diferencia de las
preferencias que presentan los consumidores que realmente son por

necesidades especificas. En la empresa Movistar el servicio que le gusta a la
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mayoria de los usuarios es el chatea del plan super bonos y el plan full y en
Claro con mayor participacion de usuarios prefieren el paquete de 22 minutos y

en menor grado les gusta el paquete de chat ilimitado.

Las empresas no les resulta facil valuar a profundidades los gustos y
preferencias de los clientes, mas aun cuando los patrones de compra cambian
constantemente. Satisfacer las necesidades y deseos de los usuarios mediante
sus expectativas es una buena orientacion que las telefénicas pueden explotar
para abastecer un mercado donde se debe de conocer el sector potencial y

actual.

Gréafica N° 8
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Cobertura.
“Se expresa mediante los porcentajes superficiales y poblacional de prestacion
de servicios, depende en gran medida del tamafio de la celda y de las

configuraciones omnidireccional y sectorizada”. (Sl, 2009)

La calidad de cobertura se expresa mediante las siguientes calificaciones:
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Extension: tamafio de la zona de cobertura local, regional, nacional,
internacional. Escenario de cobertura: describe el entorno en el que se desea la
cobertura ejemplos calles, interior de vehiculos, interior de edificios, tuneles etc.
Grado de cobertura: especifica el porcentaje perimetral y zonal de ubicaciones

en el que se debe de conseguir la comunicacion.

Con respectoa la empresa que cuenta con mejor cobertura se encuentra que
el 42% es Movistar, un 26% Claro y un 28% hacen mencién que ambas poseen
mejor cobertura y el 4% ninguna de las telefonias es considerada que tiene

mejor cobertura.

En la entrevista realizada al Gerente de mercadeo de Movistar, consideran que
la cobertura de la competencia no es la mejor, si bien es cierto que ellos tienen
mas cliente en la zona norte es por los combos que presentan en la zona
urbana como cable e internet y porque ellos fueron los primeros en penetrar el
mercado; consideran que en Matagalpa puede que hablen maravillas de Claro,
pero en otros lugares no. Con referencia a los usuarios del servicio telefonico,
Movistar considera que el cliente opino a favor de ellos que son los que poseen

la mejor cobertura.

Sin embargo, en la entrevista realizadaal Coordinador de la zona norte de
Claro, respondié a la entrevista que a la competencia les falta demasiado para
estar a nivel de ellos, aunque consideran que en cobertura de la zona rural los
Movistar estan bien posicionados, pero en la zona urbana Claro gana ventajas,
no omiten que la compafia Movistar les lleva ventajas en antenasy con
referencia a lo que piensa el cliente, aseguran que ellos como Claro son los

gue poseen la mejor cobertura.

Es indispensable que la compafiia Movistar busque alinearse en la zona
urbana aprovechando que son los que poseen mas antenas y explotar a lo
maximo la zona rural donde estan posicionados y tienen la mayor gama de

clientes.
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Claro debe explorar mas la zona rural, buscando satisfacer la opinién de los

clientes para crear mejor ambiente en la competencia.

Cada una de las empresas esta enfocada hacia aquellas areas que desea
posicionarse para lograr sus objetivos e intereses. En este caso la cobertura

gue ofrezca cada empresa delimitara la preferencia en los clientes.

Si bien es cierto en la gréfica numero 3 refleja que la telefonia mévil mas
utilizada es la de Claro, pero es de relevancia mencionar que la mayor parte de
la poblacion refiere que la mejor cobertura la ofrece Movistar y en una minoria
Claro, por lo que se puede decir que Movistar esta a la cabeza con respecto a

la calidad y amplitud de la cobertura.

No es suficiente que una empresa tenga mayor numero de clientes para decir
gue ofrece mejores servicios, si los mismos clientes refieren, que la empresa
de la competencia posee mejor cobertura basandose en las experiencias que
han captado en el trayecto de sus actividades ya sean estas personales,

estudiantiles, laborales y familiares.

GraficaN° 9
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Servicios.

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del
producto o del servicio basico, como consecuencia de la imagen y la reputacion
del mismo”. (Aguilar, 2010)

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que lo diferencian de los productos
de acuerdo a la forma en que son producidos, consumidos y evaluados. Estas
caracteristicas provocan que los servicios sean mas dificiles de evaluar y saber

gué es lo que realmente quieren los clientes.

De la telefonia Movistar el 14% de los encuestados utiliza las recargas
electronicas que esta en el paquete de otros servicios, un 6% habla, el 3%
chatea, otro 3% full, un 3% llamame que no tengo saldo, otro 2% navega y el

2% refiere el duo.

Sin embargo de los servicios prestados en la telefonia Claro, el 22% utiliza
recargas y vigencias, un 13% los numeros de servicios, otro 10% el paquete de
mensajes, el 9% utilizan el paquete de internet, 5% refiere que el paquete de
22 minutos, un 5% las promociones del 100x1 y otro 3% los super Packs de

claro.

Segun entrevista realizada al Gerente de mercadeo de Movistar, los servicios
mas utilizados son las recargas, el paquete de internet, el paquete de 500

mensajes, llAmame que no tengo saldo, saldo tras llamada y el paquete full.
En la entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, responde a

la entrevista que los servicios mas utilizados es el internet, el paquete de

minutos y mensajeria.
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Tomando en cuenta que las telefonias Claro y Movistar ofrecen sus paquetes
de servicios segun consideran las preferencias y necesidades de la poblacion,
es importante mencionar que en Movistar el servicio mas demandado es
recargas electronicas, luego el servicio habla; sin embargo en Claro el servicio
mas utilizado es: recargas y vigencia con mayor relevancia, seguido de los

ndmeros de servicios.

Gréafica N° 10
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Servicios dejados de utilizar.

“Cuando un cliente decide cambiar de servicio, siempre no pone en practica su
intencién es decir, no desarrolla un comportamiento de cambio, pues se
encuentra con que tiene que hacer frente a barreras econdmicas, fisicas,
emocionales que dificultan su decision, anulando tal comportamiento. Al
conjunto de estas barreras u obstaculos que impiden, hacen costosos o
dificultan el que un cliente decida abandonar a su proveedor de servicio

habitual y cambiar a otro distinto”. (Barroso, 2004)
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Se precisa de la funcion innovadora de la comunicacion como una herramienta
estratégica ya que es fundamental conocer bien a los clientes, saber qué es lo
gque buscan y a que le dan valor para que se pueda programar
empresarialmente realizando mejoras con creatividad. Es evidente que los
clientes buscan incrementar sus expectativas de valor con las limitaciones del
costo del producto o servicio a adquirir, su accesibilidad y su propia renta
personal creandose una expectativa sobre el valor a recibir, actuando de
acuerdo a la misma, con lo que finalmente tiene una percepcion del valor
recibido, el cual afecta su nivel de satisfaccion y la probabilidad de repeticién
en la compra realizada. Para ello se dispone de una amplia gama de productos
0 servicios, precios y suministradores potenciales donde escoger.

Segun datos obtenidos acerca de los servicios dejados de utilizar en Movistar
el 15% dejaron de utilizar el servicio chat ilimitado del paquete de tribu Movistar
por nuevas promociones, un 8% ya no utilizan habla por nuevas promociones,
el 3% dejaronel chatea del plan super bonos por nuevas promociones, al igual
gue el 2% dejaron el servicio regala por las mismas razones, otro 2% dejaron
los servicios de navegacion porque no cumplen con las expectativas, en menor
escala el 1% ya no utilizan triplica por precios altos, el 1% dejaron habla por los

precios y un 1% no continuaron con el dio porque no cumplen expectativas.

El 15% de la muestra de Claro, ya no utilizan el servicio de atencion al cliente
porque no cumple expectativas, el 12% dejaron el servicio de los 55 minutos
por nuevas promociones, otro 9% el chat ilimitado por nuevas promociones al
igual que el 8% dejaron de activar los 70 minutos por nuevas promociones, otro
8% el internet porque no cumplen con las expectativas, el 5% los chat de 1000
mensajes por adquirir nuevas promociones, el 3% dejaron el Facebook por
nuevas promociones, al igual que el 3% ya no utilizan el 100x1 por nuevas
promociones, el 2% ya no utlizan el super pack de Claro por nuevas

promociones, otro 2% los 3000 mensajes por los precios.

En la entrevista realizada al Gerente de mercadeo de Movistar, mencionan que

los servicios que los usuarios han dejado de utilizar son las llamadas
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internacionales la causa principal son las demas promociones existentes, otro
servicio dejado de utilizar es el fin de semana y la causa es la acumulacion de
saldo en bono, otro es noches ilimitadas la causa son nuevas promociones.
Con referencia a lo que el cliente opino, creen que los servicios que han dejan
de utilizar los clientes se deba al no cumplimiento de expectativas, aunque ello

se deba al desconocimiento de las demas ofertas.

En la entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, los
servicios dejados de utilizar es el 100x1 y 300x, la causa son las nuevas
promociones que varian cada 6 meses; sin embargo consideran que la opinion
del cliente al dejar de utilizar un servicio se deba por nuevas promociones y no
porque estas no cumplan expectativas o0 por presentar precios altos en el

mercado.

Es indispensable reconocer los servicios que han dejado de utilizar los
usuarios; como se cita en lo teérico de Barroso Castro que es fundamental
conocer bien a los clientes, saber qué es lo que buscan y a que le dan valor; es
por estas razon que en los servicios dejados de utilizar en las 2 telefonias se
muestran razones que fundamentan los hechos y es motivo que empresarios
deben de valorar y que sirva a grandes aportaciones en la mejora de los

servicios ofertados al preciado mas valioso que es el usuario.

En la compafia Movistar la mayoria de los usuarios hacen énfasis que el
servicio que dejaron de utilizar es chat ilimitado por nuevas promociones que
se han dado a conocer en el mercado y los encuestados de Claro dejaron el
servicio de atencion al cliente porque no cumplen con sus expectativas siendo

un factor muy negativo para la imagen de la entidad.

Para la compafia Movistar se percibe mayor innovacion ya que la mayoria de
la poblacion deja los servicios por el lanzamiento de nuevas promociones. En
Claro, la mayoria de los usuarios dejan el servicio por el incumplimiento de
expectativas causando un gran impacto de negatividad para la compafia al
carecer de innovaciones; todo esto se plasma en insatisfaccion a sus clientes

existentes. Es indudable que tanto los usuarios de Movistar como de Claro, son
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clientes que dejan un servicio porque siempre buscan incrementar sus

expectativas sobre el valor a recibir.

Gréfica N°11

Conocimiento
Servicios presentados
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Si ' 82%
Funcionalidad 200
— 0
Si ' 80%
Precio 00
— 0
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Conocimientos de los servicios.

‘La informacion, las caracteristicas, las propiedades, las ventajas y las
condiciones de adquisicion de los productos o servicios prestados por la
empresa deben mantener informados a sus clientes sobre sus productos o
servicios ya que sin comunicacién con el cliente nunca van a existir las
posibilidades de negociacion. La empresa que quiera sobrevivir a lo largo,
debe explotar adecuadamente sus recursos de informacion.; las empresas
necesitan saber cuales son sus actuales y posibles clientes, que productos o
servicios les interesan o pueden necesitar en el futuro, cuanto estan dispuesto
a pagar, si son solventes o no, cual puede ser el desarrollo potencial de sus
pedidos”. (UCLA, 2010)

Con referencia a todos los servicios de las telefonias presentados a los
encuestados el 82% si conocia de ellos y un 18% no los conocian; un 80% si
conocen de la funcionalidad de los servicios de telefonia, en cambio un 20%
no conocian la funcionalidad de ellos; otro 78% si conocen el precio y el otro

22% (20) no conocen el precio los servicios.

En la entrevista realizada al Gerente de mercadeo Movistar, aseguran que

influye mucho el precio para que el usuario demande el servicio, es razén
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suficiente para mantener bajos los precios de algunos servicios, aunque en
recargas de saldo no bajan los precios, pero si ofrecen promociones como los
extras de saldo que se cargan al bono y consideran que el cliente si conoce
acerca de los servicios prepagos y la funcionalidad.

En la entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, asegura
gue si influye en un 100% el precio para que los usuarios demanden el servicio,
ya que para subsistir en el mercado se debe de mantener precios bajos; sin
embargo no omiten que los clientes desconocen de todos los servicios
prepagos, pero que hay clientes que si conocen de la funcionalidad de algunos

servicios.

Las empresas invierten gran fortuna en la publicidad que despliegan,siendo
este un medio donde se dan a conocer y a promover para ganar la atencion del

cliente y asi estos puedan formar parte de sus activos.

Sin embargo, no toda la informacion llega a los usuarios, pero si gran parte de
ella tiene conocimiento de los servicios que promueven las entidades, prueba
de ello es que la mayoria de los encuestados reflejan conocer acerca de los
servicios que se les presentaron en la encuesta, de su funcionalidad y del

precio; otros no conocian de esas variables.

Es importante sefialar que un cliente que conozca de las diferentes gamas de
servicio, con facilidad elegira el servicio que mas le convenga, en el caso de
gue el cliente ya disponga de un servicio pero este no llene sus expectativas,
tendra la opcion de cambiarlo para ajustarlo a lo que esté al alcance de su
bolsillo en diferentes situaciones de su vida, a diferencia del cliente que
desconoce de ello se tornara en un cliente de pocas opciones que carece de

satisfaccion.

De aqui la importancia de la comunicacién gerencial en el marketing, que
amerita ser aplicada en las empresas para mantener informados a sus clientes
internos y externos, es decir mantener informado a todo el segmento actual y

potencial de la telefonia mévil e ingeniarselas para lograr que toda oferta
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llegue a través de los diferentes medios y penetren la mente del consumidor

para erradicar el desconocimiento del servicio telefonico.

Gréafica N° 12

Calificacion del servicio prepago
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Calificacion del servicio prepago.

“Las empresas estan conciente que el consumidor de hoy esta informado y no
pretende continuar relaciones comerciales con una empresa que se encuentra
en un nivel aceptable de prestacion de servicios, debido a la multiplicidad de
ofertas y de productos sustitutos y complementarios en el mercado, los cuales
hacen que los consumidores de hoy sean pocos tolerables y exijan asi calidad
tanto en los productos como en los servicios al cliente. Como consecuencia de
lo anterior se desprende de que al hablar de calidad del servicio al cliente se
busca el mejor grado de satisfaccion en cada una de las variables
anteriormente mencionada, porque en ultimas el cliente emitira un juicio en
general del servicio y no de cada uno de sus factores, losque a su vez incluyen
otros mas. El esfuerzo se debera realizar en el proceso completo, logrando asi
la mejor apreciacion en el servicio presatado”. (Jaramillo, Ufre y Paternina,
2011)
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En los usuarios de telefonia Movistar un 13% de ellos califican como excelente
el servicio prepago, 9% muy bueno, 7% bueno, un 5% regular y nadie lo senala

como malo.

En referencia a la empresa Claro el 31% expresan que es malo, un 17%
regular, el 11% bueno, otro 4% muy bueno y el 3% excelente.

En la entrevista realizada al Gerente de mercadeo de Movistar, la compafiia
considera gue los clientes tienen percepciones muy buenas acerca del servicio
gue ellos ofertan en telefonia prepago y con relaciéon a lo que opino el cliente

consideran que el usuario valora el servicio prepago como muy bueno.

Segun en la entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, la
percepcion que tienen los clientes del servicio es satisfactoria y en las

opiniones del usuario consideran que el cliente valoro la escala buena.

Se puede constatar en la grafica que la mayoria de los encuestados de
Movistar califican el servicio prepago con excelencia, seguido de una
calificacion muy buena; a diferencia de Claro, la mayoria de los usuarios

valoran el servicio de la telefonia prepago con un calificativo de muy malo.

Sustentando informacion de Angélica Paternina que enfatiza que las empresas
estan conscientes que el consumidor de hoy esta informado y que no
pretenden estar relacionados con expresas que se encuentran en un nivel

aceptado, razon suficiente de hacer hincapié en las compaiiias.

En Claro es necesario que se valore la insatisfaccién que tienen los usuarios
para valorar sus servicios como muy malos; ya que en la actualidad el cliente
busca satisfacer necesidades y goza de un gran conocimiento de las diferentes
ofertas que el mercado les presenta, ya que esta situacion ubica a la compaiiia

en una posicion de desventaja frente a la competencia.

No se debe omitir que aunque la empresa Movistar tenga pocos clientes, como

se muestra en la grafica N° 3 y Claro disponga de mas usuarios, no disponen
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de la misma calificacion por parte del encuestado, ya que Movistar refleja
excelencia en el servicio a pesar del menor numero de encuestados y Claro
que tiene mayor clientela no es una razén para que califique sus servicios
como excelente, sino todo lo contrario lo valoran como muy malo; por lo que se
puede decir que el hecho de tener mayor nimero de clientes no significa que
sean la empresa lider en calidad.

Gréafica N° 13
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Valoracion de los servicios de internet.

“‘En estos tiempos los usuarios de internet lo que mas demandan es
funcionalidad, utilidad y valor afiadido. Prefieren sobre todo los buscadores
especificos para realizar todo tipo de gestiones. En la actualidad se encuentran
algunas paginas mono marcas que le ofrecen al usuario comparar precios
cuando existe una determinada flexibiidad en fecha, modelos vy

condiciones”.(internetlab, 2013)

‘Los propios consumidores se vuelven productores y generadores de la
informacion por lo que la transparencia de la misma es bien recibida por parte

de todos aquellos que aprecian estos valores a la hora de elegir donde comprar
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sus productos o servicios. Por tanto lo mas valorado en la actualidad por los
usuarios de internet en relaciona al comercio electronico es la fiabilidad, la

confianza, la transparencia y la utilidad”. (internetlab, 2013)

Con referencia a losusuarios del internet de Movistar, califican muy bueno el
servicio con un 10%, 8% excelente, otro 8% bueno, un 5% como malo y un 3%

como regular.

Segun los usuarios de Claro el servicio de internet lo catalogan como malo con

el 39%, un 22% regular, el 1% bueno, otro 2% muy bueno y el 2% excelente.

En la encuesta realizada al Gerente de mercadeo de Movistar, ellos valoran
como regular el servicio de internet que ofrecen a sus clientes y consideran

gue en la opinion del cliente catalogan el servicio como bueno.

Segun entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, valorar el
servicio de internet estara en dependencia de la zona geogréafica donde exista
amplitud de cobertura; sin embargo consideran regular el servicio dependiendo
el sector de la zona y en referencia a la opinién del cliente, consideran que lo

valoran como bueno.

En la actualidad las telecomunicaciones juegan un papel prioritario en la nacion
y el internet es uno de los tipos de servicio de esta linea que trasiende todo
horizonte como via, para satisfacer a los consumidores que gestionan todo tipo

de actividad a traves de el.

Las telefonias de Nicaragua cuentan con este servicio en los celulares, donde
gran parte de la poblacion hacen uso del internet en su movil y a traves de los
encuestados se pudo constatar que la mayoria de los usuarios de Movistar
califican como muy bueno el servicio, en menor escala como excelelente y
bueno, pero en la telefonia Claro la mayoria de los usuarios catalogan el

servicio como muy malo, en grados menores mencionan que es regular.
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Cabe mencionar que el mayor numero de clientes estan en Claro y es donde
estan las evaluaciones mas negativas hasta el momento, presentanto asi los

clientes menos satisfechos.

Es importante destacar que los usuarios de internet lo que mas demandan en
los servicios es la funcionalidad, utilidad, valor afadido y sobre todo una
eficiente conexion que les permita navegar a grandes velocidades en un menor

tiempo y con calidad.

Gréafica N° 14
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Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Valoracion del cliente para ser usuario.

“La calidad y un buen servicio al cliente son las claves para fomentar la lealtad
de los clientes. El 88% de clientes afirma que para que una empresa gane su
confilanza, deben de ofrecer un servicio de calidad. Otro factor determinante es

la atencion al cliente, asi lo constato el 72% de los participantes en un estudio.
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Una mala gestion de la atencion al cliente puede suponer la perdida de hasta el
85% del volumen de un negocio, se trata de un lujo que las empresa no se
deben de permitir. (Santo, 2013)

El precio y la comodidad son aspectos secundarios, aunque tambien muy a
tener en cuenta por la mitad de los usuarios, aunque generan cierta vinculacion
hacia la marca, mas que lealtad propiamente dicha; en el momento que otra
marca le ofrezca una ventaja competitiva,el cliente no dudara de pasarse de
acera. (Santo, 2013)

Los consumidores exigen que las empresa tengan disponibilidad de tiempo las
24 horas durante los 7 dias de la semana, para atender sus necesidades y ser
dignos de su confianza. Los usuarios valoran que las empresas tengan un trato
preferente, como pueden ser descuentos en las compras u ofertas exclusivas;
los clientes afirman que, cuando confian en una marca, no tienen en cuenta la
oferta de los demas. Las empresas deben de fomentar la lealtad de sus
seguidores; ofreciendoles ventajas exclusivas y premiando su fidelidad”.
(Santo, 2013)

El 24% de los usuarios Movistar valoran todas las anteriores del items
mostrado en la grafica, un 5% valora las promociones, otro 3% la calidad, otro
2% valoran la cobertura y 0% para la confiabilidad, servicios adicionales,

atencion del cliente, precios y marca.

En Claro el 21% valoran las promociones ofertadas, un 17% todas las
anteriores, el 9% la cobertura, otros valoran con un 5% la calidad, el 4%
precio, un 3% atencion al cliente, al igual un 3% opinan que los servicios

adicionales, en menor escala con el 2% la marca y un 2% la confiabilidad.

Segun entrevista realizada al Gerente de mercadeo de Movistar, lo que el
cliente valora de los servicios es la atencidén personalizada que se les brinda a
los usuarios, las promociones, la seriedad y las actividades que realizan en el
sector social que alegran la zona y piensan que lo que el cliente valora de la

competencia Unicamente es el niumero.
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En la entrevista realizada al Coordinador de la zona norte de Claro, responde a
la entrevista que lo que el cliente valora en sus servicios para utilizarlos es la
calidad, el precio y la cobertura; sin embargo aseguran que el cliente lo que

valora de la competencia es solamente la atencion al cliente.

Santo expresa que la calidad y un buen servicio al cliente son la clave para
fomentar la lealtad de los clientes; complementando esta breve resefa, la
mayoria de los clientes Movistar valoran de la empresa los servicios que
ofertan porque cumplen con sus expectativas al brindarles buenas
promociones, calidad, cobertura, precios accesibles, las atenciones que reciben
como cliente, los servicios adicionales, al dar servicios confiables y por tener
una marca que los identifique; a diferencia de los clientes de Claro la mayoria
destaco valorar en la entidad solamente las promociones para ser usuarios de

los servicios.
Sin embargo, ganar la confianza y la credibilidad empresarial por parte de un

cliente no es facil, mas aun cuando existe un gran portafolio de usuarios que

debe motivar a la entidad ha ofrecer lo que el cliente pide, exige y demanda.
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Escala Stapel

Toda compafiia debe satisfacer las necesidades del cliente, estar a la
vanguardia de las exigencias de él, de los gustos y preferencias, esto no puede
lograrse sin complementar todas las experiencias adquiridas como empresario

en el transcurso del tiempo.

No se puede omitir que las compafiias telefénicas que no estén de la mano con
la tecnologia careceran de clientes, estos cada vez se convierten en usuarios
cambiantes al entorno que les rodea; por tal razon las telefonias deben ser
innovadoras para despertar el interés del activo actual y potencial, ofertar no
solo innovacion ni tecnologia, deben cuidar la amplitud de cobertura buscando
ofertar servicios mas eficientes y sobre todo generar necesidades que estén al
alcance del prospecto, es decir el precio, para que el usuario pueda tomar una
excelente decision, la asignacion de precio no debe de estar solo orientada a la
maximizacion de las utilidades empresariales, requiere pensar en el cliente y en

la competencia.

El cliente debe recibir los mejores precios, la mejor cobertura, que esté ligada a
ofertar bienes tangibles como intangibles del servicio de telefonia, maximizar
cada vez mas la tecnologia y las innovaciones que son la imagen de la

calidad y de la satisfaccion.
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Tabla 1

Movistar
| 7 6 5
Cobertura 13% 6% 9% 7%
Innovacion 33%
Tecnologia 11% 22%
Precios 9% 24%

Fuente: Autoria Propia. Escala Stapel aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

Tabla 2
Claro
7 6 5 4 3 2 1
Cobertura 18% 9% 40%
Innovacion 67%
Tecnologia 49% 18%
Precios 31% 36%

Fuente: Autoria Propia. Escala Stapel aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

A continuacion se explican estos resultados en grafica y narrativamente.
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Gréafica N° 15

Cobertura

Claro
Ext. Malo
Muy malo
Malo

40%

Movistar
Bueno

Muy bueno

Ext. Muy bueno
Excelente

Fuente: Autoria Propia. Escala Stapel aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

“La cobertura comprende todo lo que ocupa un espacio determinado dentro de

un ecosistema”. (Municipio de Miranda, 2010)

Es indispensable valorar la cobertura que cubren las telefonias en el area
geografica de una nacion, pues de ello depende no solo mayor participacion
empresarial en el mercado, sino de obtener mas clientes y satisfacer en gran

medida las necesidades del demandante para obtener liderazgo en el servicio.

El 14% de los usuarios de Movistar catalogan con excelencia el servicio que les
oferta la compafia, un 9% muy bueno y en menor escala consideran que el
servicio es extremadamente muy bueno. Sin embargo, un 40% de los clientes
de Claro marcan extremadamente mala la cobertura, otro 18% malo y en un

9% muy malo.

La empresa Movistar goza de resultados muy positivos por parte de sus
clientes, no se puede omitir que la compafiia al mantener a pocos clientes
como lo reflejan los datos arrojados, no es un indicador que la pueda
descalificar, ello se debe a que estan posicionados en la zona rural y en la zona

urbana tienen menos clientes, pero estos gozan de satisfaccion.
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Claro no posee las mejores referencias de sus clientes, pese a que la mayor
cartera de clientes la tienen ellos. La cobertura en ésta telefonia posee
indicadores muy negativos por parte de sus clientes, razén que debe de
preocupar a la empresa ya que un cliente insatisfecho no proporciona fidelidad

al presentarse una competencia agresiva en el mercado.

Debe de ser de gran interés reconocer que la telefonia Movistar tiene su mayor
mercado en la zona rural y que Claro busca penetrar cada vez mas ese sector;
la compafiia Claro tiene mayor participacion en la zona urbana y no se debe de
perder de vista que la competencia se convierte en amenaza para entrar en
lleno a explorar este sector; es decir, ambas buscan penetrar en cada territorio

donde son lideres.

Grafica N° 16

Innovacion

Claro
Bueno | 7%

Movistar

Muy bueno _ 33%

Fuente: Autoria Propia. Escala Stapel aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

“La Innovacién es la aplicacion de nuevas ideas, conceptos, productos,
servicios y practicas con la intencion de ser (tiles para el incremento de la
productividad. Un elemento esencial de la innovacién es su aplicacion exitosa
de forma comercial. No solo hay que inventar algo, si no, por ejemplo
introducirlo en el mercado para que la gente pueda disfrutar de ello”.(Callarisa,
2010)

Innovar empresarialmente es vivir cambiando y salir de lo rutinario, ingeniarsela
a presentar de diferentes maneras un servicio que cada vez requiere ser

mejorado y sustituido; como se cita anteriormente, innovar no implica solo
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inventar, con certeza se puede decir que también hay que acudir a las
ensefianzas de la vida e inventar la mejor prospectacion para penetrar en el

cliente exigente.

El 33% de los clientes Movistar con un calificativo de muy bueno consideran
innovadora a la compafiia. Claro no se queda atras, ya que todos sus clientes

enmarcan con 67% de buena la innovacion que tiene la compainia.

Ambos clientes representan con buenas consideraciones las innovaciones que
a diario las compafias realizan para poderles presentar un servicio, no
obstante esto debe ser motivo de alegria para las compafiias, ya que no hay un
calificativo excelente para estas, por lo que aun deben de trabajar mejor e
ingeniarselas para mejorar, utilizar la creatividad, realizar constantemente
sondeos de mercado para descubrir lo que verdaderamente el cliente necesita
y asi modificar ideas o realizar servicios nuevos que satisfagan necesidades de

ambos extremos.

Grafica N° 17

Tecnologia
mExt.Muybueno

Muy bueno
Movistar
® Ext.MuyBueno
EBueno

Claro

Fuente: Autoria Propia. Escala Stapel aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

“La tecnologia es un conjunto de los instrumentos y procedimientos industriales

de un determinado sector o producto”. (Real Academia Espafiola, 2010)

Todo sector cuenta con las herramientas necesarias para producir sus bienes y
ofertarlos, aplicando la tecnologia con eficiencia lograra mantenerse en el

mundo del mercado competitivo.
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El 11% de los clientes Movistar califican extremadamente muy buena la

tecnologia con la que cuenta la compafiia, otro 22% la consideran muy buena.

49% de los clientes Claro consideran extremadamente muy buena la tecnologia

con la que cuenta la compafiia y menor escala un 18% la consideran buena.

Las compafias gozan de buena credibilidad de los clientes, pues consideran
que las telefénicas cuentan con tecnologia para producir los servicios Yy
poderlos ofertas. Las compariias deben de estar nivelandose cada vez mas con
las ultimas tecnologias que produce el medio, asi podran ofertar bienes que

satisfagan las necesidades del usuario.

La tecnologia es la modificadora de los servicios que reciben la gama de
clientes actuales y potenciales de las telefonias; para ofertar amplitud de
cobertura se requiere no solo de capital, es necesario innovar
tecnolégicamente para llegar al publico en general y lograr que sea mas
comoda la vida del usuario cortando tiempo y distancia.

Grafica N° 18

Precios

EBueno
Muy bueno
Movistar

m Ext. Malo

® Muy Malo
Claro

Fuente: Autoria Propia. Escala Stapel aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.

“El precio es una variable del marketing que viene a sintetizar, en gran nimero
de casos, la politica comercial de la empresa. Por un lado, tenemos las
necesidades del mercado, fijadas en un producto, con unos atributos

determinados; por otro, tenemos el proceso de produccion, con los
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consiguientes costes y objetivos de rentabilidad fijados. Por eso debera ser la
empresa la encargada, en principio, de fijar el precio que considere mas
adecuado”. (Mufiz, 2010).

El precio es una variable a considerar desde la produccion hasta la necesidad
del cliente, si bien es cierto que todo es un proceso para poder fijar el precio,
no se debe de omitir a la competencia.

El 24% de los clientes Movistar consideran que el precio que oferta la
compairiia es bueno y en menor escala el 9% que es muy bueno. En Claro un
36% considera extremadamente malo el precio con los que ofertan los servicios

de telefonia y un 31% lo considera malo.

Debido al avance de las tecnologias principalmente, el precio de servicio de
telefonia ha puede disminuir considerablemente, hasta llegar al punto actual en
el que la mayoria de la poblacion puede disponerde los servicios sin ningun
prejuicio; dentro del mercado las compafias que gozan de buen precio para
presentar los servicios, son las que pueden poseer clientes satisfechos. Se
puede constatar que en Movistar el cliente esta consiente del precio que
proporciona la compaiiia, no quiere decir que este 100% satisfecho de él y en

Claro, los clientes presentan insatisfaccion con el precio de las ofertas.

Se debe de considerar que el cliente da un pago de un servicio para que este
verdaderamente dispense el intercambio del valor, es por ello que las
empresas deben de considerar ofertar precios que estén al alcance del bolsillo
del consumidor y que realmente este cliente valore lo que paga por lo que
recibe. Si no se da al cliente lo que merece dificilmente la empresa podra
subsistir; exigencias como la tecnologia, innovacion, ampliacion de cobertura y
precio es uno de los tantos requisitos que exige el activo mas valioso de una
telefonica para satisfacer otra parte de lo que verdaderamente es para el

cliente sentirse satisfecho.
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X. CONCLUSIONES

Los elementos que valora el cliente de Claroy Movistar para acceder a
un servicio y alcanzar satisfaccion coinciden en: la cobertura, las
promociones, la calidad en los servicios, los precios, la atencion al
cliente, las respuestas inmediatas ante reclamos, marcas, servicios

adicionales y cumplimiento de las expectativas.

Las expectativas de los usuariosesta ligada estrechamentea la
satisfaccion de los servicios recibidos, no obstante la mayoria de los
usuarios de Movistar reflejan insatisfaccion debido a que sus contactos
pertenecen a la empresa de competencia,ya que la telefonia mas usada
en el territorio de estudio es Claro,aunque la poblacion consideran que la
cobertura de Movistar es la mejor; sin embargo los consumidores de
Claro se sienten insatisfechos por la deficiente conexion de internet, por
precios muy excesivos y porque no hay calidad en los servicios

presentados a la ciudadania.

Los usuarios de la empresa Movistar refirieron que el servicio que les
gusta es chatea del plan super bonos, pero el que prefieren es el
servicio full; sin embargo, en Claro el servicio que les gusta a los
consumidores es chat ilimitado, aunque el que prefieren es el paquete

de 22 minutos.

La comparfiia Movistar abarca mayor amplitud de cobertura en la zona
rural y la compafiia Claro abastece gran parte de la zona urbana y un;
ambas poseen mayor participacion en un area especifica del territorio

nacional.

Los servicios que oferta la telefonia celular prepago de Claro son:

recargas y vigencias, venta de tiempo aire a través de instituciones
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bancarias, numero de servicios, paquete Claro de internet, paquete de
mensaje nacionales e internacionales, paquete de minutos nacionales e
internacionales, promociones, super packs, noches Claro, mega super
plan, Facebook y en Movistar ofertan los suUper bonos, beneficios

prepago, otros planes.

La poblacién reflejo mas satisfaccidon con los servicios ofertados por la
empresa Movistar, pese a que el mayor numero de clientes los obtiene
Claro, lo cual esta influenciadopor amplitud de cobertura, precios bajos,
cumplimiento de expectativas, calidad de sus servicios, atenciones
especializadas y confiabilidad. Ubicando en posiciobn de ventaja a la
compafiia Movistar quien goza de factores positivos por parte de los

clientes existentes.
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XI. RECOMENDACIONES

Movistar debe de emplear estrategias que favorezcan al consumidor
cuando la mayoria de sus contactos pertenezcan a la competencia. Se
requiere de mayor participacion en la zona urbana y que tomen medidas
correctivas en sus planes a través de investigaciones de mercados que
les permitan mejorar las estrategias existentes para ganar mayor gama

de clientes en el territorio.

Claro debe de llevar su cobertura hacia nuevos horizontes y mejorar la
velocidad, amplitud y disponibilidad de la sefial de telefonia en todo el
territorio geografico del pais, satisfaciendo asi la necesidad de
comunicacion de sus usuarios desde cualquier lugar o distancia. No se
puede omitir que como comparfiia deben de trabajar mas en sus clientes
existentes, para que no sigan catalogando con calificativos muy

negativos los diferentes servicios a los que tienen acceso.

Ambas empresas deben estar a la vanguardia de lo que realmente el
cliente valora de los servicios para ser usuario, realizando
continuamente sondeos de mercado para conocer las expectativas y
necesidades de los usuarios, ya que estas son cambiantes y van
conforme a la evolucidon tecnoldgica y las exigencias del mundo. Se
requiere de la aparicion de nuevos servicios que solamente pueden ser
reconocidas mediante investigaciones de mercadeo que apliquen las
compafias que les permitan conocer las verdaderas necesidades que a
diario demanda el cliente en un servicio; se exhorta a la eliminacion de
barreras para que los usuarios puedan comunicarse libremente con
ambas compafiias. Es importante tratar de mantener la fidelidad del
cliente salvaguardando sus necesidades y no los intereses propios de la
empresa; de este modo garantizara la preferencia dentro del mercado y

se mostraran como la empresa lider en calidad, credibilidad y prestigio.
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e Ambas compaiias deben reducir el desconocimiento de los servicios
ante sus clientes, utilizando estrategias de comunicacion para acercarse
mas a sus clientes, tomando en cuenta que la comunicacion gerencial es

una herramienta estratégica para el posicionamiento de la compafia.
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ANEXOS



Anexo 1

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa

ENCUESTA.
Dirigida al usuario Movistar y Claro.

Estimados encuestados: soy alumna de la carrera de Mercadotecnia de
FAREM-Matagalpa, se esta realizando una investigacion de mercado, la cual
se hace con el objetivo de indagar la satisfaccion de los servicios que ofertan
las compafias Claro y Movistar. Los datos que Usted proporcionard, igual que
sus opiniones, seran de gran utilidad y se manejaran con mucha discrecion. De

antemano le agradecemos por su valiosa colaboracion.

l. Datos personales.
1. Procedencia.
a. Rural.
b. Urbana
2. Trabaja actualmente.
Si
No

Il. Datos generales.
3. Utiliza teléfono Movil?
Si
No

4. ¢Qué compaiiia telefonica utiliza?

Claro
Movistar

Ambas



¢, Se siente satisfecho con los servicios ofertados por la

entidad?

Claro

Movistar

Si

Si

No

No

¢Considera que su fidelidad a la compafiia telefonica de
servicio celular ha sido influenciada por sus familiares,

amigos o compafieros de trabajo?

Claro Movistar

Si

No




7. ¢Usted ha estado insatisfecho con los servicios que ha

adquirido en una de las compaifias por las siguientes

razones:
Claro Si No Movistar Si No

Precios muy excesivos que Precios muy excesivos

los de la competencia. gue los de la
competencia.

La atencién que usted La atencién que usted

recibe del operador no es la recibe del operador no

idonea. es la idonea.

La Conexion del internet es La Conexion del

demasiada lenta. internet es demasiada
lenta.

No hay calidad. No hay calidad.

Sus contactos pertenecen a Sus contactos

los de la competencia. pertenecen a los de la
competencia.

No obtiene respuesta No obtiene respuesta

inmediata ante un reclamo. inmediata ante un
reclamo.

Las promociones no Las promociones no

cumplen con sus cumplen con sus

expectativas. expectativas.

Falta de cobertura. Falta de cobertura.

Todas las anteriores. Todas las anteriores.

8. ¢Cudl de las compalfiias considera usted que tiene la mejor
cobertura?

Claro

Movistar

Ambas

o o o p

Ninguna de las anteriores.



9. ¢Qué servicios utiliza?

1. Recargas y vigencia

1. Stper bonos

2. Venta de tiempo aire a través de
instituciones bancarias

a. Habla

3. Nimero de servicios b. Chatea

a. Consulta de saldo y recarga de saldo c. Navega

b. Recarga de saldo 2. Tribu Movistar

c. Consulta de saldo a. Conectados

d. Buzon de voz 3. Trio chat

e. atencion al cliente a. Chat ilimitado

4. Paquete Claro de internet 4. Beneficios prepagos

a. Social dia a. Recargas rinden y duran
mas

b. Full dia b. Correo de voz gratis

c. Social semana c. Consulta gratis después de
cada llamada

d. Pro semana d. Llamame que no tengo saldo

e. Full semana e. Duplica permanente

5. Paquete de mensajes f. Triplica permanente

a. llimitado g. Saldo promocional
acumulable

b. 30 mensajes 5. Otros planes

c. 100 mensajes a. Duo

d. 300 mensajes b. Full

e. 500 mensajes c. Tarjeta prepago

f. 1000 mensajes

d. Recargas electronicas

. 3000 mensajes

e. Recargas internacionales

. Paquete de mensajes internacionales

f. Prepago libre

. Paquete de minutos nacionales

g. Llamadota Movistar

. 20 minutos

. 30 minutos

. 50 minutos

. 60 minutos

. 70 minutos

. Paquete de minutos internacionales

. Promociones

QOO0 |0 |No|IQ

. Nimeros favoritos

a. 100x1

b. 300x1

b. 100 razones para hablar sin para

1. 100x100

10. Faceboock ilimitado

11. Mega super plan

12. Noches Claro

13. Tu prepago primero

14. Super Packs

a. Navegacion

b. Mensajes

c. Minutos

15. Joyn

16. Plugger

17. Claro musica

18. Recarga en linea.




10.¢Qué servicios ha dejado de utilizar? Justifique las razones.

|

Clal

Nuevas

No cumplen

altos promociones expectativas
1. Recargas y vigencia 1. Saper bonos
2. Venta de tiempo aire a través de a. Habla
instituciones bancarias
3. Numero de servicios b. Chatea
a. Consulta de saldo y recarga de b. Navega
saldo
c. Recarga de saldo 2. Tribu Movistar
d. Consulta de saldo a. Conectados
e. Buzon de voz 3. Trio chat
f. Atencion al cliente a. Chat ilimitado

4. Paquete Claro de internet

4. Beneficios prepagos

a. Social dia a. Recargas rinden
y duran mas

b. Full dia b. Correo de voz
gratis

c. Social semana c. Consulta gratis
después de
cada llamada

d. Pro semana d. Llamame que
no tengo saldo

e. Full semana e. Duplica
permanente

5. Paquete de mensajes f. Triplica

permanente

a. llimitado g. Saldo
promocional
acumulable

b. 30 mensajes 5. Otros planes

c. 100 mensajes a. a. Duo

d. 300 mensajes b. Full

a. 500 mensajes c. Tarjeta prepago

b. 1000 mensajes d. Recargas
electrénicas

e. 3000 mensajes e. Recargas

internacionales

6. Paquete de mensajes internacionales

f. Prepago libre

7. Paquete de minutos nacionales

g. Llamadota
Movistar

a. 20 minutos
b. 30 minutos
c. 50 minutos
d. 60 minutos
e. 70 minutos

8. Paquete de minutos internacionales

9. Promociones

a. Numeros favoritos

a. 100x1

b. 300x1

b. 100 razones para hablar sin
para

a. 100x100

10. Faceboock ilimitado

1

[

Mega sUper plan

12. Noches Claro

13. Tu prepago primero

14. Stiper Packs

a. Navegacion
b. Mensajes
C. Minutos

15. Joyn

16. Plugger

17. Claro musica

18. Recarga en linea.




11.Conocia usted acerca de:

12.¢,Como valora los servicios de la telefonia celular del que

a. Servicios presentados anteriormente:

Si

No

b. Su funcionalidad.
Si

No

c. El precio

Si

No

usted es usuario?

Claro Movistar
a. Excelente a. Excelente
b. Muy bueno b. Muy bueno
c. Bueno c. Bueno
d. Regular d. Regular
e. Malo e. Malo

13.¢,Como valora los servicios de internet brindado por la

entidad de tu preferencia?

Claro Movistar
Excelente Excelente
Muy bueno Muy bueno
Bueno Bueno
Regular Regular
Malo Malo




14. ¢Qué servicios le gustan y cuales prefiere?

Claro Gusto Prefiere
1. Recargas y vigencia 1. Stper bonos
2. Ventade tiempo aire através de a. Habla
instituciones bancarias
3. Nimero de servicios b. Chatea
a. Consulta de saldo y recarga de c. Navega
saldo d. Regala

Recarga de saldo

2. Tribu Movistar

Consulta de saldo

a. Conectados

alolo

Buzén de voz

b.  Trio chat

e. Atencioén al cliente

c. Chatilimitado

4. Paquete Claro de internet

4. Beneficios prepagos

a. Social dia

a. Recargasrindeny
duran mas

Full dia

b.  Correo de voz gratis

Social semana

c. Consulta gratis
después de cada
llamada

d. Prosemana

d. Llamame que no
tengo saldo

e. Fullsemana

e. Dduplica permanente

5. Paquete de mensajes

f.  Triplica permanente

a. llimitado g. Saldo promocional
acumulable

b. 30 mensajes 5. Otros planes

c. 100 mensajes a. Duo

d. 300 mensajes b. Full

e. 500 mensajes c. Tarjeta prepago

f. 1000 mensajes d. Recargas
electrénicas

g. 3000 mensajes

e. Recargas
internacionales

6. Paquete de mensajes internacionales

f. Prepago libre

7. Paquete de minutos nacionales

g. Llamadota Movistar

a. 20 minutos

b. 30 minutos

c. 50 minutos

d. 60 minutos

e. 70 minutos

8. Paquete de minutos internacionales

9. Promociones

a. Numeros favoritos

a. 100x1
b. 300x1

b. 100 razones para hablar sin para
a. 100x100

10. Faceboock ilimitado

11. Mega super plan

12. Noches Claro

13. Tu prepago primero

14. Stper Packs

a. Navegacion

b. Mensajes

c. Minutos

15. Joyn

16. Plugger

17. Claro musica

18. Recarga en linea.




15.¢Qué valora en las entidades para ser usuario de sus

Servicios?

Claro

Movistar

Promociones

Promociones

Calidad en los

Calidad en los

servicios servicios
Cobertura Cobertura
Marca Marca
Precios Precios

Atencion al cliente

Atencioén al cliente

Servicios Servicios
adicionales adicionales
Confiabilidad Confiabilidad
Todas las Todas las
anteriores anteriores




Anexo 2

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN MANAGUA
Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa

ENCUESTA.
Dirigida al usuario Movistar y Claro.

Utiliza movil

No.oo/0

100%

Si

Fuente: Autoria Propia. Encuesta aplicada a estudiantes de UNAN FAREM.



Anexo 3.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA,
MANAGUA
UNAN MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA MATAGALPA

ENTREVISTA
DIRIGIDA A LA COMPANIA MOVISTAR.

Presentacién: Estimado empresario: soy alumna de la carrera de
Mercadotecnia de FAREM-Matagalpa, se esta realizando una investigaciéon de
mercado, la cual se hace con el objetivo de indagar acerca de la satisfaccion de
los servicios de telefonia celular prepago que ofertan las compafias Claro y
Movistar. Los datos que Usted proporcionara al igual que sus opiniones, seran
de gran utilidad. De antemano le agradecemos por su valiosa colaboracién.
Realizado por:
Nombre del entrevistado:
Cargo dentro de la empresa:
Fecha de entrevista: hora:

INTERROGANTES.
1. ¢Qué tan significativa es la procedencia geografica de los usuarios

del servicio celular con relacion a la demanda del servicio

telefénico?

2. ¢Cuadles son sus consideraciones con respecto a la cobertura de la

competencia?

Consideraciones. Para el cliente ¢Quién considera que tiene la

mejor cobertura?

Claro Movistar

3. ¢Cuédles son los servicios prepagos mas utilizado por la poblacion?



4. ¢Cuales son los servicios que han dejado de utilizar los clientes y

cudles cree que sean las causas?

Servicios dejados Causas Para usted ¢Qué opino el cliente?

Nuevas

promociones

No cumplen

expectativas

Precios altos

5. ¢Qué tanta influencia ejerce el precio de los servicios para ser
demandado?

6. Cree usted que el cliente conoce acerca de:
Si No

Todos los servicios prepago

La funcionalidad del servicio

El precio

7. ¢Cudl es su consideracion sobre la percepcion que tienen los

clientes ante los servicios de telefonia prepago?

Consideracion ¢ Como cree usted que él cliente califica el servicio

de telefonia celular prepago?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo




8. ¢Cdmo valora el servicio de internet que ofrece a sus clientes?

¢,Como cree usted que él cliente califica el servicio

internet?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

9. ¢Cudles son los servicios que le gusta al cliente y cuales prefiere?

Gusto Prefiere

10.¢Para usted, que es lo que el cliente valora para utilizar sus

servicios?

Valora ¢De la competencia?

Promociones

Calidad en los servicios

Cobertura

Marca

Precios

Atencién al cliente

Servicios adicionales
Confiabilidad

Todas las anteriores

11.;,Cual es su opinion con la satisfaccion de sus clientes ante los

servicios ofertados?

Opinién de la empresa Para usted ¢Qué cree que opino el cliente?

Si

No




12.¢;Considera usted que la fidelidad del cliente esta influenciada por

sus familias, amigos, o comparfieros de trabajo?

Si

No

13.¢Cuales

son las principales razones que provocan insatisfaccion

ante sus clientes?

Razones

¢En los usuarios de la competencia?

Claro

Si

No

Precios muy excesivos que los de la

competencia.

La atenciéon que usted recibe del operador

no es laidénea.

La Conexién del internet es demasiada lenta.

No hay calidad.

Sus contactos pertenecen a los de la

competencia.

No obtiene respuesta inmediata ante un

reclamo.

Las promociones no cumplen con sus

expectativas.

Falta de cobertura.

Todas las anteriores.




UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN MANAGUA
FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA DE MATAGALPA

ENTREVISTA
DIRIGIDA A LA COMPANIA CLARO.

Presentacion: Estimado empresario: soy alumna de la carrera de
Mercadotecnia de FAREM-Matagalpa, se esta realizando una investigaciéon de
mercado, la cual se hace con el objetivo de indagar acerca de la satisfaccion de
los servicios de telefonia celular prepago que ofertan las compafias Claro y
Movistar. Los datos que Usted proporcionara al igual que sus opiniones, seran
de gran utilidad. De antemano le agradecemos por su valiosa colaboracién.
Realizado por:
Nombre del entrevistado:
Cargo dentro de la empresa:
Fecha de entrevista: hora:

INTERROGANTES.

1. ¢Qué tan significativa es la procedencia geografica de los usuarios
del servicio celular con relacion a la demanda del servicio

telefénico?

2. ¢Cuadles son sus consideraciones con respecto a la cobertura de la

competencia?

Consideraciones. Para el cliente ¢Quién considera que tiene la

mejor cobertura?

Claro Movistar

3. ¢Cuédles son los servicios prepagos mas utilizado por la poblacion?



4. ¢Cuales son los servicios que han dejado de utilizar los clientes y

cudles cree que sean las causas?

Servicios dejados Causas Para usted ¢Qué opino el cliente?

Nuevas

promociones

No cumplen

expectativas

Precios altos

5. ¢Qué tanta influencia ejerce el precio de los servicios para ser
demandado?

6. Cree usted que el cliente conoce acerca de:
Si No

Todos los servicios prepago

La funcionalidad del servicio

El precio

7. ¢Cudl es su consideracion sobre la percepcion que tienen los

clientes ante los servicios de telefonia prepago?

Consideracion ¢ Como cree usted que él cliente califica el servicio

de telefonia celular prepago?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo




8. ¢Cdmo valora el servicio de internet que ofrece a sus clientes?

¢,Como cree usted que él cliente califica el servicio

internet?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Malo

9. ¢Cuales son los servicios que le gusta al cliente y cuales prefiere?

Gusto Prefiere

10.¢Para usted, que es lo que el cliente valora para utilizar sus

servicios?

Valora ¢De la competencia?

Promociones

Calidad en los servicios

Cobertura

Marca

Precios

Atencién al cliente

Servicios adicionales
Confiabilidad

Todas las anteriores

11.;,Cual es su opinion con la satisfaccion de sus clientes ante los

servicios ofertados?

Opinién de la empresa Para usted ¢Qué cree que opino el cliente?

Si

No




12.¢considera usted que la fidelidad del cliente esta influenciada por

sus familias, amigos, o compafieros de trabajo?

Si

No

13.¢;Cuéles son las principales razones que provocan insatisfaccion
ante sus clientes?
Razones ¢En los usuarios de la competencia?
Movistar Si No

Precios muy excesivos que los de la

competencia.

La atencién que usted recibe del operador

no es laidénea.

La Conexién del internet es demasiada lenta.

No hay calidad.

Sus contactos pertenecen a los de la

competencia.

No obtiene respuesta inmediata ante un

reclamo.

Las promociones no cumplen con sus

expectativas.

Falta de cobertura.

Todas las anteriores.




Anexo 5.

Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
UNAN MANAGUA

Facultad regional multidisciplinaria de Matagalpa.

Escala de Stapel.

Movistar

Aplicado a los estudiantes de la modalidad del turno nocturno como usuarios
del servicio de telefonia celular prepago.

Valorar en la tabla lo que a continuacion se le muestra, segun su criterio; a
través de los siguientes indicadores:

7 6 5 4 3 2 1
Excelente = Extremadamente = Muy Bueno | Malo Muy Extremadamente
bueno bueno malo malo
Movistar

Cobertura

Innovacion

Tecnologia

Precios




Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Managua
UNAN MANAGUA
Facultad regional multidisciplinaria de Matagalpa

Escala de Stapel.
Claro.

Aplicado a los estudiantes de la modalidad del turno nocturno como usuarios
del servicio de telefonia celular prepago.

Valorar en la tabla lo que a continuacion se le muestra, segun su criterio; a

través de los siguientes indicadores:

Excelente Extremadamente Muy Bueno Malo Muy Extremadamente

bueno bueno malo malo

Claro

Cobertura

Innovacion

Tecnologia

Precios




Anexo 7.

Operacionalizacion de variables.

VARIABLE SUB VARIABLE SUB SUB INDICADOR INSTRUMENTO A QUIEN
VARIABLE
Cumplimiento de
expectativas Encuesta Estudiantes
Expectativas y Encuesta Estudiantes
necesidades Gustos y
preferencias Compaiiia
Percepcién de la Entrevista Movistar
satisfaccion Claro
Emociones de | Estado de animo | Encuesta Estudiantes
los clientes
Encuesta Estudiantes
Area geografica
Compaiiia
Satisfaccion Entrevista Movistar
Claro
Cobertura Falta de Encuesta Estudiantes
cobertura
Compainiias
Movistar
Entrevista Claro
Estudiantes
Estudiantes
Encuesta
Precios Compafia
Entrevista Movistar y
Claro
Estudiantes
Servicios de Tipos de servicios Ofertas Encuesta
telefonia Promocion Compaifiia

Entrevista

Movistar Claro




VARIABLE SUB VARIABLE SUB SUB INDICADOR INSTRUMENTO A QUIEN
VARIABLE
Estudiantes
Calidad Encuesta Compaiiia
Movistar y
Claro
Funcionalidad del
servicio
Marca Estudiantes
Encuesta
Entrevista Compaiiia
Servicios de Movistar y
telefonia Claro
Atencion al Estudiantes
cliente Encuesta
Entrevista Compaiiia
Movistar y
Claro
Confiabilidad Estudiantes
Encuesta
Entrevista Compaiiia
Movistar y
Claro
Familia Estudiantes
Encuesta
Entrevista Compafia
Movistar Claro
Amigos Estudiantes
Factores que Encuesta
influyen para ser Entrevista Compaifiia
usuarios de un Movistar Claro
servicio Compaifieros Estudiantes
Encuesta
Entrevista Compalfia
Movistar y

Claro




