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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion tuvo por objetivo conocer el nivel de
satisfaccion en una empresa de telecomunicaciones en la Av. Préceres de la Independencia
del distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2020. Esta investigacion permitio
comprender la importancia que tiene para las empresas conocer a sus clientes y que tan a
gusto estan con el servicio brindado, ya que, en la actualidad, la empresa ha logrado un fuerte
crecimiento y requiere fidelizar a sus clientes con un servicio a largo plazo.

Por ello, esta investigacion busco determinar el nivel de satisfaccion del cliente,
permitiendo tener una medicion sobre las experiencias que tiene este en relacién con el
servicio, con la finalidad, que se cumplan los estandares de calidad y politicas establecidas
en el rubro de telecomunicaciones.

Para el presente estudio se empleé la investigacion de tipo descriptivo cuantitativo,
por ende, se tomd una muestra de 160 clientes de una empresa de telecomunicaciones
ubicada en la Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho;
en donde, se utilizo el instrumento de la encuesta y se empled la escala de Likert, los mismos
que previamente fueron evaluados por los asesores especialistas de la Universidad.

Finalmente, los resultados obtenidos, determinan que el nivel de satisfaccion del
cliente en una empresa de telecomunicaciones en la Av. Préceres de la Independencia del
afio 2020, en su mayoria demuestran estar muy satisfechos con la seguridad, capacidad de

respuesta, elementos tangibles, empatia y fiabilidad.

PALABRAS CLAVES: Calidad del servicio, atencion al cliente, satisfaccion,

telecomunicaciones y Call center.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En la actualidad, la manera de agilizar y solucionar alguna duda o indagar de algo
nos hace recurrir a una via rapida de comunicacion utilizando la tecnologia tal es el caso del
teléfono, de modo, que los individuos se han adecuado empleando este aparato atil y
efectivo. De manera que, las compafiias han implementado el area de atencion al cliente,
permitiendo un desarrollo para la organizacion, asi mismo, es importante saber que tan
satisfechos se cuentran los clientes con el servicio ofrecido. Segun, (Sol6rzano Barrera &
Aceves Lbpez, 2013) nos habla de la relevancia que tiene la satisfaccion en el cliente, por la
cual, se debe garantizar un servicio de calidad, que vaya de la mano con la exigencia de los
usuarios, para asi, brindar estabilidad para la empresa. Segun, (Gosso, 2008) nos platica que
el objetivo de las compafias es tener clientes admirados y felices con el servicio recibido;
por lo cual, brindardn buenas referencias y asu vez permitiendo aumentar la cartera de
clientes. Con la finalidad; que los consumidores permanesca mas tiempo con la empresa y
sintiéndose parte de la compafiia.

Por eso, el trabajo de investigacion busca determinar ¢ Cual es el nivel de satisfaccion
del cliente en una empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la
independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2020?. La importancia del
tema es saber el nivel de satisfaccion, con el objetivo de identificar si cumplen con los

estandares de calidad y politicas establecidas en el rubro de telecomunicaciones.

Pag.

Jara Rojas, R.
12



T

1.2.

1.2.1.

“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

UNIVERSIDAD telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”
PRIVADA/
DEL NORTE

Antecedentes
Antecedentes internacionales

(Cadena Avilés, 2014) en Ecuador, en la tesis para obtener el Titulo de
Ingeniera Comercial, otorgada por la Universidad Estatal de Milagro, sustento el tema
“Analisis del servicio de atencion al cliente de la Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones EP del Canton Milagro Provincia de Guayas”. El trabajo de tesis,
tuvo como proposito analizar el grado de satisfaccion como resultado del servicio que
reciben los clientes en CNT EP, al mismo que se le aplico el disefio descriptivo con un
enfoque cuantitativo. Se tomé como muestra 369 clientes utilizando el cuestionario
como instrumento. En tal sentido, dan como resultado que la atencion en las
instalaciones es catalogada como muy buena y si lo recomendarian, califican como
malo al servicio de lineas e internet fijo que son los productos que mas demandan
tienen atrayendo problemas para la empresa y califican como regular a los productos
fisicos ya que no siempre tienen stock. En conclusion, implementaran mas técnicos
para la reparacion con los inconvenientes con el servicio telefonia e internet fijo, contar
con mejores herramientas y materiales para la satisfaccion del cliente y seguir
manteniendo el buen servicio en las instalaciones de la empresa para mantener a los
clientes.

(Pezoa Salazar & Ramos Plaza, 2017) en Chile, en su tesis para obtener el Grado
de Magister en Gerencia Empresarial con mencién en gestion de proyectos de
consultoria, otorgada por la Universidad Del Bio.Bio Facultad de Ciencias
Empresariales Departamento de Gestion Empresarial, sustent6 el tema “Percepcion de

la satisfaccion de los clientes cuentacorrentistas sobre la calidad del servicio entregado
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por las entidades bancarias durante el afio 2017, en Chillan, Chile”. La tesis tuvo como
objetivo de identificar la percepcién de la satisfaccion del cliente en las entidades
bancarias en Chillan, asi mismo, aplica un tipo de estudio descriptivo. Por lo cual se
toman como muestra 100 clientes utilizando el cuestionario como instrumento. Los
resultados con respecto a la satisfaccion segln los encuestados fueron, el 62.2% da
como muy satisfecho la dimension del elemento tangible y un 50% el elemento de
empatia, el 75% en el elementos fiabilidad, un 21% en elemento de seguridad de y el
45.7% en el elemento de capacidad de respuesta en la satisfaccion. En conclusion, la
organizacion busca gue los clientes estén satisfechos con el servicio y que se cumplan
todas las necesidades a base al objetivo que tiene como empresa.

(Hernandez Villena, 2018) en Ecuador, en su tesis para obtener el grado de
titulacion de Magister en Administracion de empresas, otorgada por la Pontifica
Universidad Catolica del Ecuador, sustentd el tema “Disefio de un sistema de atencion
al cliente con el metodo Servqual caso Banco del Austro, agencia Bafios”. La tesis
tuvo como objetivo identificar el grado de satisfaccion de los clientes del Banco del
Austro, la cual, se aplican el disefio descriptivo con un enfoque cuantitativo. Se toman
como muestra a 97 personas para poder aplicar el siguiente disefio, utilizando la
encuesta de satisfaccion como instrumento de la investigacion. El resultado de
satisfaccion de las dimensiones son: el componente de capacidad de respuesta tiene un
50%, el 55% en el componente de seguridad, un 41% de fiabilidad, el 70% de
elementos tangibles y un 61% del componente de empatia segin las expectativas de
los clientes encuestados con la satisfaccion. En conclusion se identifico las causas de

la insatisfaccion, por la cual, se aplicé medidas que van ayudar a mejorar el servicio.
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(Silva Kamt, 2014) en el departamento de Chiclayo, en la tesis para obtener el
grado de Licenciatura en Administracion de Empresas, otorgada por la Universidad
Catolica Santos Toribio De Mogrovejo Escuela de Administracoon De Empresas,
sustento el tema de “Propuesta de mejora en el proceso de atencion al cliente en los
puntos de ventas (cadenas) de la empresa América Mavil Pert S.A.C. en el afio 2014
- Sede Chiclayo”. El proposito de este trabajo es presentar recomendaciones para
mejorar los procesos de atencion al cliente, medir los procesosy analizar el
desempefio de los procesos de atencidn al cliente en diferentes “cadenas” de venta de
Claro en la sede Chiclayo, se aplicd la metodologia de recoleccién de datos con una
investigacion experimental. La muestra es para todas los clientes que compren en la
cadenas de Claro sede Chiclayo en 15 puntos de ventas y se aplica la entrevista como
instrumento. Los resultados de la investigacion fueron 3: la falta de capacitacion de
los patrocinadores, la falta de compromiso por parte de los promotores y por ultimo la
sobrecarga en el sitema integrado SISCAD. En conclusién se propone 3 alternativas
de solucion siendo la primera, asignar una persona encargada de la zona siendo el
encargado de capacitar de manera permanente al personal y nuevos ingresantes, la
segunda propuesta fue brindar incentivos al personal que destaque y finalmente, la
tercera propuesta fue la implementacion de herramientas que permita optimizar el
trabajo de los promotores como el sensor de huella.

(Zevallos Valcarcel, 2015) en el departamento de Iquitos, en su tesis magistral
para obtener el grado de Maestria, otorgada por la Universidad Nacional de la
Amazonia Peruana Escuela De Post Grado Maestria en Gestion Empresarial, sustentd
el tema “Analisis del nivel de satisfaccion de los usuarios de telefonia movil de

Movistar en la ciudad de Iquitos, periodo diciembre 2015”. La tesis tuvo como objetivo
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‘determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios de telefénica movil de Movistar en
la ciudad de Iquitos en el periodo Diciembre 2015; por lo que, el enfoque de
investigacion es descriptivo no experiemntal. La muestra fue de 302 usuarios de
Movistar aplicando la entrevista y el cuestionario como instrumento. El resultado es
que el 59.93% de usuarios se muestran satisfechos con el servicio de telefonia, el
67.91% estan satisfecho con al calidad del servicio, considera que el 62.7% califican
como regular en servicio de internet, 65.56% califican como adecuado el pago del plan
contrato y el 50.33% considera regular ya que tuvieron que devovler equipo malogrado
para el cambio. En conclusion la calificaciones en donde el resultado dieron como
regular o bueno se aplicara capacitacion permanente al personal, mejorar la cobertura
y velocidad de internet, realizar campafa publicitaria para que los cliente tenga un
mayor alcance de los beneficios que brinda la empresa y brindar una mayor
fidelizacién a los consumidores para seguir mejorando.

(Montes Acosta, 2017) en el departamento de lquitos, en su tesis para obtener
el grado de Magister en Gestion de Empresarial, otorgada por la Universidad Nacional
De La Amasonia Peruana, sustent6 el tema de “Nivel de satisfaccion de los clientes de
telefonica cecular de Claro en la ciudad de lquitos™. La tesis tiene como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion de los clientes de telefonia celular de Claro en la
ciudad de lquitos, en el periodo de 2016, se aplicd la metodologia descriptiva. La
muestra fue de 218 usuarios de Claro aplicando el cuestionario como instrumento. El
resultado es que el 25% de usuarios muestran un grado de satisfaccion es Muy Buena,
el 30% considera Buena calidad el servicio y califican como Regular el 45%. En
conclusion la calificaciones en donde el resultado dieron como regular es porque hay

una dificultad con la atencion del cliente y no se estd cumpliendo con los parametros
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‘de calidad, con ello, la empresa aplicara capacitacion permanente al personal para la

mejora del servicio,

(Osorio Oncoy, 2017) En el departamento Ancash y distrito de Huaraz, en su tesis
para obtener el Titulo profesional de Licenciado en Administracion, otorgada por la
Universidad San Pedro, sustent6 el tema “Satisfaccion del cliente en las agencias de
viajes, Huaraz - 2017”. Este estudio tuvo por objetivo hallar el nivel de satisfaccion
del cliente luego de haberse atendido en una de las Agencia de Viajes de la ciudad de
Huaraz, asi mismo, aplican el disefio descriptivo — no experimental. Tuvo como
muestra a 100 clientes de las distintas agencias de viajes, la cual, se utiliz6 la encuesta
como instrumento. Se valida el resultado donde el 51% sugieren que la agencia debe
agregar otros lugares turisticos, un 25% comenta que deben agregan mas guias, el 45%
se siente seguros viajar con la agencia y el 85% declaran que volverian a utilizar el
servicio de viajes de la agencia. En conclusion, la agencia tomard en cuenta el
porcentaje con menor satisfaccion para poder aplicar estrategias, que permitan mejorar

el servicio.

Antecentes Locales

(Toscano Huaman, 2018) en el ciudad de Lima, Peru; sustentaron la tesis “La
satisfaccion del cliente en laempresa Claro, Cercado de Lima” en la Universidad Cesar
Vallejo. El principal objetivo es determinar las caracteristicas de la satisfaccion del
cliente en la empresa Claro en el cercado de Lima. El enfoque de la investigacion es
descriptivo no experimental de tipo cuantitativo, en donde se tuvo una muestra un total
de 384 clientes, de la cual, se empled la encuesta y como instrumento para la
recoleccion de informacion. Los resultados con el nivel de satisfaccion del cliente

fueron que el 44,3% estan casi siempre satisfecho con la atencion recibida siendo un
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valor regular, el 34,64% indican que a veces toman en cuenta la expectativa y un
39.06% consideran que casi siempre toman importancia la percepcion del producto.
En conclusién, en cuento el resultado regular con la satisfaccion se comprometen a
seguir mejorando tomando mas énfasis los comentarios de los clientes, por otro lado,
en la expectativa se propone reforzar al personal para que sean mas eficientes y
finalmente, en la percepcion se identifica la deficiencia del personal, con ello, ir
mejorando el servicio para la satisfaccion del cliente.

(Mayorca Pérez, 2016) en la ciudad de Lima, Per(; sustentaron la tesis
“Caracterizacion de la satisfaccion de los usuarios del servicio de telefonia movil en
areas urbanas del Per(” en la Pontificia Universidad Catolica del Perti Escuela de
Postgrado. El principal objetivo encontrar los atributos del servicio de telefonia movil
que tendrian un efecto significativo en la satisfaccion de sus usuarios en zonas urbanas.
El enfoque de la investigacion es descriptiva, en donde se tuvo una muestra de 370
clientes, la cual, se utilizo la encuesta como instrumento. Los resultados con el nivel
de satisfaccion del cliente fueron que es buena un 34% la atencién recibida, el 23%
considera que fue regular, un 22% piensa que es buena, el 16% califica como excelente
y 5% considera que es mala. En conclusion, se valida que hay clientes que estan
satisfechos con el servicio pero no todos, po tal motivo, estan en un proceso de mejora,
en cuanto la calidad de llamadas y cobertura han tenido clientes con reclamos y se
comprometen en realizar seguimiento a los casos con la finalidad de resolver los
inconvenientes.

(Rupaylla Duran & Enciso Condefia, 2017) En la ciudad de Lima, Peru;
sustentaron la tesis “Satisfaccion del cliente en una empresa del rubro Bancario en el
distrito de Chorrillos en el afio 2017” en la Universidad Privada Del Norte. El objetivo

de latesis, es analizar los factores que afectan la satisfaccion del cliente de una empresa
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‘Bancario. El enfoque de la investigacion es descriptiva no experimental, en donde se
tuvo una poblacion de 53 clientes, de la cual, se aplicé la encuesta como instrumento
para la recoleccion de informacion. Los resultados segun la escala de Likert, muestra
que la empatia tiene un 75%, elementos tangibles un 94% y en la seguridad un 62%
dando un nivel de satisfaccion elevado, por otro lado, la fiabilidad tiene un 57% y 58%
en la capacidad de respuesta dando como resultado un menor aceptacion. En
conclusion, estan dentro de un nivel alto siendo aceptable para la empresa, pero se
toma en cuenta el porcentaje aplicando estrategias de para seguir manteniendo un buen

servicio.

1.3. Marco Conceptual
El trabajo de investigacion, se pudo conseguir datos de autores confiables que
hablan del tema, para asi, examinar la satisfaccion de usuarios, con la intencion de
poder comprender y analizar sobre el tema a investigar.

Satisfaccion del cliente

Segun, (Jorge, 2012) habla sobre las expectativas que tiene sobre la satisfaccion
del servicio, la cual, toman en cuenta las experiencia que tienen los usuarios al
momento de contactarse, la misma que, permite determinar la percepcion de valor o
beneficio a partir del servicio brindado.

Servicio al cliente

Segun, (Paz Couso, 2005) nos habla de la importancia de conocer con qué
expectativa se va el cliente luego de haber recibido el servicio; para ello, toma en
cuenta el proceso de un antes, durante y después de la atencion; con ello, se pueda
determinar la expectativa del cliente.

Comunicacion telefénica

Pag.
19

Jara Rojas, R.



“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

1 !‘,!vglﬂ telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”
Segun, (Palomo Martinez, 2014)refiere como la comunicacion directa y rapida

que se tiene con el cliente por medios telefénicos lo cul debe cumplir ciertos
parametros como: iniciar con el protocolo del saludo e identificacion del personal que
contesta, escuchar y captar la necesidad del cliente, solucionar y atender dudas o
requerimientos, por ultmo, en el cierre se finaliza la comunicacion de una manera
cordial. Todo ello, con la finalidad de cumplir ciertos estandares de calidad y destacar

frente a la competencia.

Servicio de atencidn telefonica

Segun, (Escudero Serrano, 2012) menciona que la atencion telefonica es un
servicio productivo y eficaz para las empresas; por lo que, permite sondear a los
clientes con la finalidad que permanezcan mas tiempo con la entidad. Asimismo,
siguen ciertas normas para que se cumplan con el objetivo como es el caso de un
ambiente adecuado sin ruidos, tonalidad de voz adecuada, manejo de llamada, dar una
solucion rapida segun necesidad del cliente, ser amable y respetuoso en todo momento,
por Gltimo, evaluacién constante al personal para que se cumplan con los objetivos y
detectar los puntos de mejorar.

Experienia del cliente

Segun, (Alcaide, 2015) habla de la primera impresion del cliente con la empesa,
siendo la mas importante para la percepcién de valor de este en todo los sentidos, pues
ello definira si es del agrado o no para que siga con el servicio.

Calidad

Segun, (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010) nos habla de un
conjunto de singularidades que permiten satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes, garantizando un buen servicio o producto.
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El"arte de escuchar

(Estrada Vera, 2007) explica sobre la importancia que tenemos que tener en

recepcionar un mensaje y aplicar 4 procesos que son: sentir, interpretar, evaluar y

responder. Todo conlleva a poder tener una mejor concentracion al momento de

escuchar.

Modelo SERVQUAL

Segun, (Ibarra Morales & Casas Medina, 2014) permite analizar los factores

que determinan el grado de satisfaccion del cliente, con el fin, que se pueda definir la

percepcion gue tiene el cliente ante una atencion a base su percepcion. Por otro lado,

se toman en cuenta 5 dimensiones para medir el nivel de calidad, la cuales son:

seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia y fiabilidad.

Seguridad

Segun, (Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017) permite tener confianza de
lo que se esta trasmitiendo, con la seguridad de tener la informacion correcta.
Capacidad de respuesta

Segun, (Ganga Contreras, Alarcon Henriquez, & Pedraja Rejas, 2018) nos
habla sobre la importancia de brindar informacién de manera adecuada de
acuerdo a las necesidades del cliente, por lo que, ser eficiencia va ser la pieza
clave para cumplir con los objetivos..

Elementos tangibles

Segun, (Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017) muestra las herramientas de
ayuda que deben contar los asesores, para que puedan sentirse con la
disposicién y confianza al momento de prestar un servicio, asi mismo, deben

contar con una buena infraestructura.

Jara Rojas, R.
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Empatia

Segun, (Ganga Contreras, Alarcon Henriquez, & Pedraja Rejas, 2018)
trasmite confiabilidad al momento de sondear al cliente, por la cual, muestra
empatia en todo momento resolviendo las dudad.

Fiabilidad

Segun, (Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017) nos habla sobre algunas

reglas y objetivos que se debe cumplir al momento de expresar algo, dando

seguridad y sin cometer errores que pueda perjudicar.

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema General

¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de
telecomunicaciones en la Avenida Prdceres de la Independencia en el distrito de San

Juan de Lurigancho, en el afio 2020?

1.4.2. Problemas especificos

e (;Cbomo interviene la seguridad en el nivel de satisfacciéon del cliente en una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en
el distrito de San Juan de Lurigancho, en el afio 2020?

e ;COmo interviene la capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion del
cliente en una empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la
Independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho, en el afio 2020?

e ;Como interviene los elementos tangibles en el nivel de satisfaccion del cliente
en una empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la

Independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho, en el afio 2020?
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e ;COmo interviene la empatia en el nivel de satisfaccion del cliente en una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en
el distrito de San Juan de Lurigancho, en el afio 2020?

e Cbmo interviene la fiabilidad en el nivel de satisfaccion del cliente en una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en

el distrito de San Juan de Lurigancho, en el afio 2020?

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de
telecomunicaciones en la Avenida Prdceres de la Independencia en el distrito de San
Juan de Lurigancho del 2020.
1.5.2. Objetivo especificos
Determinar la seguridad en el nivel de satisfaccion del cliente en una empresa
de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de

San Juan de Lurigancho, en el afio 2020.

Identificar la capacidad de respuesta en el nivel de satisfaccion del cliente en una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el

distrito de San Juan de Lurigancho, en el afio 2020

Determinar los elementos tangibles en el nivel de satisfaccion del cliente en una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en el

distrito de San Juan de Lurigancho, en el afio 2020.

Identificar la empatia en el nivel de satisfaccién del cliente en una empresa de
telecomunicaciones en la Avenida Prdceres de la Independencia en el distrito de San

Juan de Lurigancho, en el afio 2020.
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ik Determinar la fiabilidad en el nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de
telecomunicaciones en la Avenida Prdceres de la Independencia en el distrito de San
Juan de Lurigancho, en el afio 2020.
Hipotesis

Segun, (Espinoza Freire, 2017) Nos habla de la importancia de la hipétesis para
la investigacion, la cual, permite obtener resultados de las variables, teniendo como
proposito de poder comparar y de lo que se espera hallar. Por lo tanto, segtn el disefio
de investigacion la tesis no tiene hipotesis por tener un disefio descriptivo de tipo
simple por tener una sola variable.
Justificacién
Tedrica

Con respecto a lo teorico, se busca aportar aspectos tedricos que van a

contribuir a la investigacion cientifica en la satisfaccion del cliente en el rubro de
telecomunicaciones, teniendo en cuenta, si se cumple con las expectativas de la

atencion del servicio, por ello, se pretenden conocer los diversos temas que permitan

mejorar el servicio.

Préctico

Con relacion a lo préactico, segin, (Landa, Pillaca Janampa, & Quispe
Rupaylla, 2020) menciona la importancia que se debe tener para poder solucionar el
problema segun las necesidades que se tengan, en donde se pueda gestionar de manera
eficaz y con la finalidad de que sigan manteniendo la permanencia con el servicio

brinda estrategias para la solucion en una empresa de telecomunicaciones.
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CAPITULO I1: METODOLOGIA

DEL NORTE

2.1. Tipo y disefio de investigacion
En el trabajo de investigacion se empleo el enfoque cuantitativo descriptivo:

Enfoque de investigacion: Cuantitativo

El enfoque para esta investigacion fue de tipo cuantitativo, en este contexto segun,
(Beatriz, De Alvaro, & De canales, 1994) Menciona que la metodologia muestra un
mejor resultado, permitiendo analizar a profundidad sobre el tema a investigar, a su vez,
se puede tomar decisiones a base a los resultados obtenidos. Por lo que, me permite
conocer los rangos para poder medir el nivel de satisfaccion, para lo cual, puedo
conseguir cifras exactas obteniendo resultados para la medicion de la satisfaccion del

cliente, asi mismo, con este estudio permite dar alternativas de solucién al problema.

Disefio de investigacion: No experimental-Descriptivo

La presente investigacion tuvo un disefio descriptivo, segin (Herndndez Sampieri
& Mendoza Torres, 2004, pag. 108) Nos menciona que el disefio permite identificar el
objetivo segun la variable a investigar, por ende, se puede demostrar con medicion. Por
lo tanto, para el trabajo de investigacion se busco el nivel de satisfaccién segln las

opiniones de los clientes de una empresa de telecomunicaciones.

2.2. Poblacion y muestra
2.2.1. Poblacion
Segun el autor, (LOpez, 2004) Se entiende que la poblacion es el grupo
individuos, a la cual, se coge como muestra para la investigacion y conseguir un

resultado. Por lo que, la poblacion va cumplir ciertas caracteristicas, la cual, se desea
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estudiar. Por tal razon, las personas seran los clientes de una empresa de
telecomunicaciones de la avenida Proceres de la Independencia del distrito de San Juan
de Lurigancho del afio 2020, la cual, serén un total de 867 clientes que se obtendra la

muestra para poder medir el nivel de satisfaccion.

Muestra

Muestra Probabilistico

Por otro lado, segun, (Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2004, pag. 202)
Menciona que es recomendable para la investigacion cuantitativa, ya que, permite
coger de la poblacién de manera uniforme con la posibilidad de escoger la muestra.
Segun la investigacion se va analizar una empresa de telecomunicaciones de la avenida
Proceres de la Independencia del distrito de San Juan de Lurigancho del afio 2020, la
cual, me va permitir medir la variable, por lo que, se calculara el tamafio de la muestra
se tiene:

Ecuacién 1. Férmula de céalculo del tamafio de Muestra

NxZ,*px*x(qg |
e2x(N—=1)+Z2xp*gq

n

Donde:

n: Tamanio de muestra.

N: Tamano de la Poblacion o Universo.

Z: Parametro estadistico que depende el Nivel de Confianza.

e: Error de estimacion.

p: Probabilidad de que ocurra el evento estudiado.
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0. (1 - p) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.

N 867
z 1.96
P 0.50
Q 0.50
e 0.07
n 160

El resultado de la muestra segtn el calculo es de 160 encuesta, la cual, se aplicd

a los clientes con el objetivo de analizar el nivel de satisfaccion.

2.3. Técnicas e instrumentos de recolecciéon y andlisis de datos
2.3.1. Método

Segun, (Bernal Torres C. A., 2010) nos habla sobre el método de cientifico, la
cual, estan relacionado por un grupo donde se aplica reglas, norma y procedimientos
a investigar, por ende, son aplicadas para realizar un estudio y poder obtener una
respuesta a la problematica que se esta investigando. Para la tesis se aplica el método
cualitativo o método no tradicional, el mismo que permite, estudiar una muestra basado
a la realidad tomando una parte de la poblacién como muestra.

2.3.2. Técnica
Encuesta
En este contexto segun, (Pineda, De Alvarado, & Hernandez de Canales,
1994) Menciona que la encuesta sirve para lograr adquirir informacion de los
individuos que son participe del estudio, por la cual, se obtienen sus opiniones que

utiliza el investigador para obtener datos o informacion.
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Para el trabajo de investigacion fue importante aplicar la técnica de la
encuesta, porque permitié recaudar informacion de manera referencial y poder unificar
al estudio. Asi mismo para la validacion se utilizo el estadistico de Alfa de Cronbach

teniendo como resultado un valor estadistico de 0.906 siendo un instrumento confiable.

Validez

En este contexto segun, (Bernal Torres C. A., 2010) Menciona que la validez
mide los resultados de la variable segun lo que se quiere obtener, la cual, va refleja la
realidad del estudio obteniendo informacion relevante para la investigacion. Para el
trabajo de investigacion, la validez del cuestionario fueron revisados por 3 expertos
validadores que son parte de la Universidad Privada del Norte de la facultad de

administracion.

Confiabilidad
Segun, (Bernal Torres C. A., 2010) Nos habla de la congruencia de las
preguntas del cuestionario y del puntaje que se obtiene de las personas, por lo que, se
lograr conseguir resultados obteniendos con medicion. Por la cual, en el trabajo de
investigacion se logrd la aceptacion por parte de los 3 expertos validadores siendo
confiable para el trabajo de investigacion.
2.3.3. Instrumento

Cuestionario

Segun, (Pineda, De Alvarado, & Hernandez de Canales, 1994) Manifiesta que
el cuestionario es el instrumento, que se emplea a un grupo de personas, con el fin de

poder analizarlo y dar respuesta a las preguntas.
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"™ Parael trabajo se utiliz6 la encuesta, por esta razon, se empled la escala de Likert,
permitiendo plantear preguntas que ayuden a examinar datos y con el propésito de
ayudar al estudio.

Tabla 1 Escala de Likert

En
Totalment Indiferent De Totalment
desacuerd
e en desacuerdo e acuerdo e de acuerdo
o
1 2 3 4 5

Elaboracion propia

2.4. Procedimiento de recoleccion de datos
Para el trabajo de investigacion, se desarrollé un cuestionario con 12 preguntas
aplicando la escala de Likert brindando cinco alternativas de respuestas en una escala
del 1 al 5, teniendo en cuenta, que se aplico a 160 personas para el estudio.
Asi mismo, fueron aplicadas en una empresa de telecomunicaciones en la
Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho, en
donde, se tomé como referencia para la muestra.
Finalmente, todas las respuestas quedaron registradas en los formularios en

Google, con la finalidad, de obtener su percepcidon respecto al nivel de satisfaccion.

2.5. Andlisis de datos estadisticos
Para el estudio de investigacion, se tomo el instrumento del cuestionario aplicando
la escala de Likert brindando cinco alternativas de respuestas en una escala del 1 al 5, la
cual, teniendo en cuenta el tema de estudio siendo el nivel de satisfaccion del cliente.
El cuestionario conté con 12 items que fueron aprobados por 3 validadores

expertos (Anexo 2), para su conformidad y asi poder desarrollar el estudio.
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Asi mismo, fueron aplicadas en una empresa de telecomunicaciones en la

Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho, en
donde, se envid por correo electronico el formulario de la encuesta usando la plataforma
de Google Forms a 160 personas, que fueron completadas en 2 dias.

Una vez recolectado los datos, se traslad6 a una hoja de calculo para poder analizar
la informacion obtenida, asi mismo, para la confiabilidad pasa por el Alfa de Cronbach
del programa SPSS, de manera que, obtuvo un resultado de 0,906 permitiendo tener un

instrumento confiable y fiable para la investigacion en donde se observa en la tabla 2 .

Tabla 2. Estadistico de Fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,906 12

Fuente: Extraido de IBM SPSS (2020)

Finalmente, se analiz6 cada resultado para poder dar conclusiones y

recomendaciones del trabajo de investigacion.

2.6. Aspectos éticos
El estudio actual utilizé datos reales y auténticos, el plagio fue completamente
excluido. Las ideas de los autores anteriores brindan un apoyo fundamental para el
desarrollo de este trabajo y son respetadas.
Paraello, las personas fueron encuestadas electronicamente con pleno
consentimiento al proceso y se respetd su anonimato en la encuesta.
Finalmente, no se alteraron los resultados para mostrar una total claridad y

transparencia de los datos obtenidos.
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CAPITULO I11: RESULTADOS

DEL NORTE

En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos del cuestionario aplicado
a los clientes de una empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la
Independencia en el distrito de SJL, la cual, para poder medir el nivel de satisfaccion del
cliente se empled el método SERVPERF utilizando las 5 dimensiones, de manera que, se

obtuvieron los siguientes resultados:
Dimensién 1: Seguridad

Tabla 3: Resultado de la Dimensién Seguridad

Frec Porce Porcentaj Porcentaj
uencia ntaje e vélido e acumulado
Insatisfecho 1 ,6 6 ,6
Indiferente 4 2,5 2,5 3,1
validos Satisfecho 6 3,8 3,8 6,9
Muy satisfecho 149 93,1 93,1 100,0
Total 160 100,0 100,0

Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)

Figura 1. Resultado Dimension Seguridad
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Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)

Interpretacion: De las encuestas que se aplicaron a un total de 160 clientes de una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de
SJL en el afio 2020, segun la tabla 3 nos da como resultado que el 0.63% de personas
encuestadas representada por 1 persona se manifiestan estar insatisfecho, el 2.50% de
personas encuestadas representada por 4 personas se muestran indiferentes, el 3.75% de
personas encuestas representada por 6 personas se encuentran satisfechos y el 149
equivalente al 93.13% expresan estar muy satisfechos, la cual, nos indica que un gran
porcentaje de los clientes esta muy satisfecho con la seguridad que muestra el personal al
responder las inquietudes manifestadas en las atencion quedando felices con la atencion ya

gue muestran que estan capacitados.
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Dimensién 2. Capacidad de respuesta

Tabla 4: Resultado de la Dimensién Capacidad de respuesta

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
Indiferente 1 6 ,6 ,6
99,
Muy satisfecho 159 99,4 100,0
Validos 4
100
Total 160 0 100,0
Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)
Figura 2. Resultado Dimension Capacidad de respuesta
200
150
]
T
| =
@
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@
1Y
1
a0
0
Indiferente Muy satisfecho
Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)
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“Thterpretacion: De las encuestas que se aplicaron a un total de 160 clientes de una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de
SJL en el afio 2020, segun la tabla 4 nos da como resultado el 0.63% de personas encuentas
representada por 1 persona se muestran indiferentes y 159 equivalente al 99.38% expresan
estar muy satisfechos, de manera que, nos indica que un gran porcentaje de clientes se
encuntran muy satisfechos con la Capacidad de respuesta de los empleados ya que brindan

informacidn correcta y asertiva a sus consultas mostrando siempre la disposicion de ayuda

guedando acorde con la atencion.

Dimensién 3: Elementos tangibles

Tabla 5. Resultado de la Dimension Elementos tangibles

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
) ) 100
Validos Muy satisfecho 160 0 100,0 100,0

Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)

Figura 3. Resultado Dimension Elementos tangibles
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Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)

Interpretacion: De las encuestas que se aplicaron a un total de 160 clientes de una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de
SJL en el afio 2020, segun la tabla 5 nos da como resultado que el 100% de personas
encuestdas representada por 160 personas manifiestan estar muy satisfecho; por lo tanto, nos
muestra que el gran porcentaje de los clientes estan de acuerdo en que la empresa cuenten
con los elementos tangibles necesarios segun la necesidad de cada cliente y sobre todo que

lo puedan adquirir de manera inmediata.
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Dimension 4: Empatia

Tabla 6. Resultado de la Dimensién Empatia

Fre Porcen Porcenta Porc
cuencia taje je vélido entaje
acumulado
Satisfecho 1 6 6 6
. 100,
validos Muy satisfecho 159 99,4 99,4 0
Total 160 100,0 100,0

Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)

Figura 4. Resultado Dimension Empatia

Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)

Jara Rojas, R.
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1 “PN telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”

“Thterpretacion: De las encuestas que se aplicaron a un total de 160 clientes de una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de
SJL en el afio 2020, segun la tabla 6 nos da como resultado que el 0.63% de personas
encuestadas representada por 1 persona manifiestan estar satisfechos y 159 equivalente al
99.38% expresan estar muy satisfecho, por lo que, nos indica que un gran porcentaje de los

clientes estan totalmente de acuerdo con la empatia que muestran los empleados al momento

de la atencion, mostrando en todo momento interés y predisposicion para resolver las dudas.

Dimension 5: Fiabilidad

Tabla 7. Resultado de la Dimension Fiabilidad

Frec Por Porcent Porcent
uencia centaje aje valido aje acumulado
Insatisfecho 1 6 ,6 ,6
Indiferente 3 1,9 1,9 2,5
Satisfecho 8 5,0 5,0 7,5
Validos

92,
Muy satisfecho 148 5 92,5 100,0

100
Total 160 0 100,0

Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)
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Figura 5. Resultado Dimension Fiabilidad

Elaboracion propia a partir de resultados de SPSS (2020)

Interpretacion: De las encuestas que se aplicaron a un total de 160 clientes de una
empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de
SJL en el afio 2020, segln la tabla 7 nos da como resultado que el 0.63% de personas
encuestadas representada por 1 persona se manifiestan estar insatisfecho, el 1.88%
equivalente al 3 personas encuestadas se muestran indiferente, el 5% de personas
encuestadas representada en 8 personas se encuentran satisfechos y 148 equivalente al
92.50% expresan estar muy satisfecho, de tal forma que, nos indica que un gran porcentaje
de los clientes estan totalmente de acuerdo con la fiabilidad mostrada al momento de la
atencion sintiendo compromiso y seguridad desde el inicio de la atencién y mostrando

compromiso con alguna solicitud requerida.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

DEL NORTE

4.1. Limitaciones

En el trabajo de investigacion, la limitacion que se presentd fue en realizar las
encuestas a los 160 clientes de la muestra, la cual, no se tuvo rapidamente el llenado por los
tiempos que manejan las personas por temas laborales, actividades programadas, etc, de
manera que, teniendo en cuenta la situacion del Covid 19, muchas de las personas han
regresado al trabajo presencial, por tal motivo, se tuvo que esperar de 2 a 3 dias para poder

obtener los datos y poder continuar con analisis de datos.

4.2. Discusion

En este punto del trabajo de investigacion, los resultados obtenidos en este trabajo
seran contrastados con estudios que sin duda brindan sustento cientifico y tedrico para la
elaboracion de la misma. Siendo el objetivo general, Determinar el nivel de satisfaccion del
cliente en una empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia
en el distrito de San Juan de Lurigancho 2020 y los objetivos generales a base a las
dimensiones que son: seguridad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia y
fiabilidad.

e Acorde al objetivo de la dimensidn de seguridad, se aprecia la relacién en el
trabajo de (Zevallos Valcarcel, 2015) da como resultado que el 59.93% de los
usuarios de telefonia movil de Movistar en la ciudad de Iquitos se muestran
satisfechos con el servicio de la telefonia, (Toscano Huaman, 2018) determina
que el 44.3% de los usuarios de la empresa Claro en el cercado de estan
satisfechos y (Hernandez Villena, 2018) manifiesta un 55% de satisfaccion por

parte de la entidad bancaria, la cual, nos indica que los resultados obtenidos van
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acorde al estudio y han sido satisfactorio para las empresas brindando seguridad
con la confianza que ofrece las organizaciones.

También se concluyé que hay algunas tesis que no inciden en la
percepcion de los clientes, tales como, (Silva Kamt, 2014) quien concluye que
falta capacitacion a los promotores, siendo una porcentaje muy bajo, de tal forma

que, es perjudicial para las empresas mencionadas.

De acuerdo al objetivo de la dimension de capacidad de respuesta, se aprecia la
relacion en el trabajo de (Montes Acosta, 2017) quien determina que el 45% de
los clientes de telefonia celular de Claro en la ciudad de Iquitos estan satisfechos
con la capacidad de respuesta de los empleados y (Mayorca Pérez, 2016)
manifiesta un 34% de los usuarios del servicio de telefonia movil en areas
urbanas del Pert opinan que buena , nos indica que los resultados obtenidos va
acorde al estudio y han sido satisfactorio para las empresas.

Segun el objetivo de la dimensidn de elementos tangibles, se aprecia la relacion
en el trabajo de (Montes Acosta, 2017) quien determina que el 30%% los clientes
de telefénica cecular de Claro en la ciudad de Iquitos consideran buena la calidad
del servicio, (Toscano Huaman, 2018) manifiesta que los clientes de la empresa
Claro de la sede de Cercado de Lima toman como Buena las expectativa de los
productos que ayuden dar un mejor servicio, (Pezoa Salazar & Ramos Plaza,
2017) el 62.2% de los cliente de la entidad bancaria estan muy satisfechos en
que se brinden productos acorde a la necesidad que tengan y (Hernandez Villena,
2018) tiene un 70% en donde los cliente del banco estan totalmente de acuerdo

con que se otorgue distintos servicios que satisfagan sus necesidades, por tal

Jara Rojas, R.

Pag.
40



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”

motivo, nos indica que los resultados obtenidos va acorde al estudio y han sido
satisfactorio para las empresas.

También se concluyé que hay algunas tesis que no inciden en la
percepcion de los clientes, tales como, (Cadena Avilés, 2014) quien concluye
que califican como regular a los productos fisicos ya que no siempre tienen
stock, (Zevallos Valcarcel, 2015) determina como regular que el 50.33% de
usuarios de telefonia mdvil de Movistar en la ciudad de Iquitos que tuvieron que
devovler el equipo para un cambio, de tal forma que, es perjudicial para las

empresas mencionadas.

En relacion al objetivo de la dimension de empatia, se aprecia la relacién en el
trabajo de (Cadena Avilés, 2014) califica que la atencion en las instalaciones de
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones EP del Cantén Milagro
Provincia de Guayas es catalogada como muy buena y si lo recomendarian,
(Mayorca Pérez, 2016) quien determina de los usuarios del servicio de telefonia
movil en areas urbanas del Peru se encuentran conforme con la empatia de los
trabajadores por tal motivo, nos indica que los resultados obtenidos va acorde al
estudio y han sido satisfactorio para las empresas.

También se concluyé que hay algunas tesis que no inciden en la
percepcion de los clientes, tales como, (Rupay Castillo, 2018) quien concluye
que solo el 9% de los clientes del hotel estan satisfecho con la empatia, de tal
forma que, es perjudicial para las empresas mencionadas.

Acorde al objetivo de la dimensién de fiabilidad, se aprecia la relacion en el

trabajo de (Zevallos Valcarcel, 2015) quien determina que el 67.7% de los

Jara Rojas, R.
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usuarios de telefonia maévil de Movistar en la ciudad de Iquitos manifiestan que
estan satisfechos con la calidad del servicio, (Montes Acosta, 2017) considera
que el 25% de clientes de telefonica cecular de Claro en la ciudad de lquitos
estdn muy satisfechos y (Pezoa Salazar & Ramos Plaza, 2017) el 75% de los
clientes de la entidad bancaria estdn muy satisfechos en que se brinden un
servicio confiable, por tanto, nos indica que los resultados obtenidos van acorde
al estudio y han sido satisfactorio para las empresas.

También se concluyé que hay algunas tesis que no inciden en la
percepcion de los clientes, tales como, (Cadena Avilés, 2014) califican como
malo al servicio de lineas e internet fijo que son los productos que mas demandan
tienen atrayendo problemas de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
EP del Canton Milagro Provincia de Guayas y (Mayorca Pérez, 2016) solo el
16% de los usuarios del servicio de telefonia mavil en areas urbanas del Per(
estan satisfechos con relacion a la confiabilidad siendo un nivel muy bajo, de
modo que, las empresas deberan hacer cambios para evitar que sea perjudicial a

futuro.

4.3. Implicancias

Teodrica

El propdsito del estudio es ayudar a comprender la satisfaccion del cliente de las

empresas de telecomunicaciones, con la finalidad de mostrar resultados que van aportar

informacién a base de evidencias obtenidas, por tal motivo, se tomard como fuente de

consultas para que otras personas puedan tomar como muestra y guia para la mejora de

alguna institucion.

Metodolégica

Jara Rojas, R.
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"1 instrumento aplicado en la investigacion fue el cuestionario, por la cual, esta
herramienta puede ser utilizado en cualquier empresa de telecomunicaciones, de manera que,
puedan aplicarse para poder mejorar el servicio en el area de satisfaccion del cliente, asi

mismo, puedan perfeccionar el servicio de acuerdo a las necesidades de cada organizacion.
Préactica

La investigacion se empled con la intension de mejorar las deficiencias ocasionadas
por una mala atencion, de modo que, permita a las organizaciones fortalecer las estrategias

y puedan minimizar errores que perjudiquen en el futuro.

4.4 Conclusiones

En este estudio, en base a los resultados obtenidos, se identifican los factores que
determinan el nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en la
Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020, teniendo como
mayor aceptacion las dimensiones de seguridad, capacidad de respuesta, elementos

tangibles, empatia y fiabilidad.

e Seconcluye que la dimension de seguridad, presenta un nivel alto de satisfaccion
con un acumulado de 93.13%, por lo que, los clientes manifiestan estar muy
conformes con la seguridad ofrecida siendo favorable por la organizacion.

e Se determina que la dimensidn de capacidad de respuesta, presenta un nivel alto
de satisfaccion con un 99.38%, de manera que, los clientes afirman estar muy
acorde con la capacidad de respuesta ofrecida por parte de los empleados, siendo
beneficioso por la organizacion.

e Se concluye que la dimensidn de elementos tangibles, presenta un nivel alto de

satisfaccion con un acumulado del 100%, por tal motivo, los clientes afirman
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estar de acuerdo que empresa cuente con herramientas y productos necesarios

que ayuden a dar un mejor servicio, siendo favorable por la organizacion.

e Sedetermina que la dimensidn de empatia, presenta un nivel alto de satisfaccion
con un 99.38%, de tal forma que, los clientes certifican estar muy complacidos
con la empatia trasmitidas por parte de los empleados, siendo beneficioso por la
organizacion.

e Seconcluye que la dimension de fiabilidad, presenta un nivel alto de satisfaccion

con un acumulado de 92.50%, de modo que, los clientes sefialan estar conforme

con el servicio y es confiable, siendo favorable por la organizacion.

4.5 Recomendaciones

Se recomienda a la empresa de telecomunicaciones que utilicen los resultados de esta
encuesta para determinar los nivel satisfaccion del cliente de acuerdo con las dimensiones
que necesiten mas atencion (fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia) para mejorar continuamente la satisfaccion que ofrecen las
empresas de servicios, para cumplir deseos y necesidades.

Se recomienda en la dimension de seguridad, contratar a personal que muestren
estabilidad al dirigirse al cliente, es importante que el area de seleccion se enfoque mas en
este aspecto para evitar inconveniente a futuro.

Se sugiere en la dimension de capacidad de respuesta, emplear capacitacion
constante que permita a los colaboradores mostrar confianza al momento de brindar
informacion al cliente.

Se recomienda a la dimension de tangible, facilitar al personal los materiales,
equipos, etc, de manera que tenga stock y asi se puedan entregar de manera inmediata con

la finalidad de evitar algin contratiempo.
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“"Se sugiere a la dimension de empatia, realizar talleres de habilidades blandas a los
colaboradores tanto nuevos como antiguos, con el objetivo de seguir manteniendo

satisfechos a los clientes.
Se recomienda en la dimension de fiabilidad, implementar incentivos monetarios y
reconocimientos de acuerdo a objetivos, con el objetivo de seguir mejorando el servicio y

mantener al personal.
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Anexo N° 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Nivel de satisfaccidn del cliente en una empresa de telecomunicaciones en la avenida Préceres de la Independencia en el distrito de San Juan de Lurigancho en el afio 2020”



“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en

UNIVERSIDAD el afio 2020”
PRIVADA
DEL NORTE
DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL TIPO DE ESTUDIO Y
PROBLEMAS OBIJETIVOS CONCEPTUAL DE DISERO
LA VARIABLE VARIABLE | DIMENSIONES INDICADORES
Pregunta General Objetivo General Satisfaccion del
iCual es el nivel de satisfaccidn | Determinar el nivel de cliente: Jorge, V Se siente seguros con
del cliente en una empresa de | satisfaccian del cliente en (2011) menciona las respuestas por
telecomunicaciones en la una emprasa de la importancia parte de los asesores | Tipo de
Avenida Proceres de la telecomunicaciones en la que se debe seguridad investigacion:
Independencia en el distrito de | Avenida Prdceres de la tener con los Siempre responden Cuantitativa
San Juan de Lurigancheo, en el | Independencia en el distrito | usuarios al las preguntas de los
afio 20207 de San Juan de Lurigancho | momento de clientes
del 2020. brindar un
servicio

Pregunta especifica

- 4Cémo interviene la
seguridad en el nivel de
satisfaccion del cliente en una
empresa de
telecomunicacionas en la
Avenida Prdceres de la
Independencia en el distrito de
San Juan de Lurigancho, en el
afio 20207

- 4Cémo interviene la
capacidad de respuesta en el
nivel de satisfaccion del cliente
en una empresa de
telecomunicacionas en la

Objetivo especificos

- Determinar la seguridad
en el nivel de satisfaccidn
del clienta en una empresa
de telecomunicaciones en la
Avenida Prdceres de la
Independencia en el distrito
de San Juan de Lurigancho,
en el afio 2020.

- Identificar la capacidad de
respuasta en el nivel de
satisfaccion del cliente en
una empreasa de
telecomunicacionas en la
Avenida Prdceres de la

atendiendo las
inquietudes y
necesidades, en
donde se pueda
gestionar de
manera eficaz y
con la finalidad
de que sigan
manteniendo la
permanencia con
el servicia.

Satisfaccion
del cliente

Capacidad de
respuesta

El Tiempo de la
atencidn es adecuada
de acuerdo a la
necesidad que tenga
el cliente.

Siempre estan
dispuestos a
solucionar los
problemas que
tengan los clientes.

El personal muestra
estar capacitado para
resolver las dudas del
cliente.

Disefio:
Descriptivo

Autor: Ruth Evelin Jara Rojas
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UNIVERSIDAD el afo 2020”
PRIVADA
L HORE Avenida Proceras de la Independencia en el distrito Cuentan con
Independencia en el distrito de | de San Juan de Lurigancho, suficientes
san Juan de Lurigancho, enel | en el afio 2020. herramientas que
afio 20207 ayudan dar un
- Determinar los elementos servicio eficiante
- éCdma interviene los tangibles en el nivel de comao: headphone.
elementos tangibles en el nivel | satisfaccign del cliente en Laptops, internet,
de satisfaccidn del cliente en | una empresa de Elementos | documentos Poblacion:
una emprasa de telecomunicaciones en la Tangibles informativos, 50 personas
telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la apuntes, afiches etc.
Avenida Praceras de la Independencia en el distrito
Independencia en el distrito de | de San Juan de Lurigancho, Siempre disponen de
San Juan de Lurigancho, enel | en el afio 2020. productos y servicios
ano 20207 nacesarios para
- Identificar la empatia en el ofrecer al cliente.
- £Como interviene la empatia | nivel de satisfaccion del
en el nivel de satisfaccidn del cliente en una empresa de Los horarios de
cliente en una empresa de telecomunicaciones en la atencion son
telecomunicaciones en la Avenida Prdceres de la adecuados para el
Avenida Praceras de la Independencia en el distrito cliente.
Independencia en el distrito de | de San Juan de Lurigancho,
san Juan de Lurigancho, enel | en el afio 2020. La atencion siempre
afio 20207 Empatia es de manera Técnica:
- Determinar la fiabilidad en personalizada. Encuesta
- {Como interviene la fiabilidad | el nivel de satisfaccidn del
en el nivel de satisfaccidn del cliente en una emprasa de Constantamente el
cliente en una empresa de telecomunicaciones en la asesor estd usando
telecomunicacionas en la Avenida Praceras de la un lenguaje
Avenida Proceras de la Independencia en el distrito adecuado.
Independencia en el distrito de | de San Juan de Lurigancho,
San Juan de Lurigancho, en &l en el ano 2020. Los asesores
afio 20207 cumplen en dar un
servicio confiable.
Fiabilidad Los asesoras Ins‘tru.ment.o:
) . Cuestionario
muestran interés ante
las consultas de los
clientes.
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Anexo N° 2: Formatos de Validacién

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: Escala de Likert

ALUMNO : Ruth Evelin Jara Rojas
DOCENTE : Anaya Bernardo Ana Melva
TIPO DE TESIS : Descriptiva - Cuantitativa

Estimado(a) experto(a):
Reciba mis mas cordiales saludes, el motive de este documento es informarle que estoy realizando la validez

basada en el contenido de un instrumento (cuestionario) destinado a medir el nivel de satisfaccién. En ese sentido,
solicito pueda evaluar los 12 items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sinceridad y participacion

voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

.. Datos Generales
Nombres y Apellidos ANA ANAYA BERNARDO
Sexo: Warén| Mujer

Aiios de experiencia profesional:
(desde la obtencion del titulo)

Grado académico: Bachiller Magister Doctor
Area de Formacion académica
Otro:
Areas de experiencia profesional
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios 5 a 10 afios 10 afios 3 mas
el area
1. Breve explicacion del constructo (variable- definicign)

Satisfaccion del cliente: Jorge, V (2011) menciona la importancia que se debe tener con los usuarios al momento
de brindar un servicio atendiendo las inquietudes y necesidades, en donde se pueda gestionar de manera eficaz
y con la finalidad de que sigan manteniendo la permanencia con el servicio,

M. Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tanto debe ser incluido para evaluar los beneficios de

la gamificacidn se determinara con una calificacion que varia de 0 3 3: El item "Nada relevants para evaluar los beneficios de

l3............" [puntaje 0), “poco relevante para evaluar los beneficies de......._.." (puniaje 1). ‘relevante para evaluar los
beneficios... ....." (puniaje 2) y "completamente relevante para evaluar los beneficios de............." (puntaje 3).
Nada relevante Foco relevante levan Totalmente relevante
0 1 2 3

b. Coherencia

Elgradoengueelitem guardarelaciénconla dimensionque esia midiendo. Su calficacisnvana de 0 a 4-Elitem "Ne escoherente

para evaluar lz gamificacion” (puntaje 0), "poce coherente para evaluarlos heneficios ... (puntaje 1), “coherente para
evaluarlos beneficios... ... " (puntaje 2)y es “totalmente coherente paraevaluarlos beneficios de la ... (puntaje
3}
Nada coherante Poco coherente Coherents Totalmente coherente
0 1 2 3
c. Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de "Nada Claro™ (0

punto), “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)

Nada Poco Clar Totalmente
claro claro o] claro

0 1 2 3



“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”

UNIVERSIDAD
PRIVADA
N°

ITEMS Relevancia Coherente Claridad Sugerencias
SATISFACCION DEL CLIENTE D| 1| 2 | 3 0| 1 | 2 | 3 0| 1‘ z| 3
DIMENSION: Seguridad
1 | Usted se encuentra seguro de las respuestas brindadas por el personal. 3 3 3
2 | Consideras que los asesores siempre responden las preguntas. 3 3 3
DIMENSION: Capacidad de respuesta
3 | Consideras que el tiempo de atencidn es la adecuada. 3 3 3
4 | Ellos muestran disposicion para solucionar los problemas del cliente. 3 3 3
5 | La personal demuestra estar capacitados para resolver las dudas del cliente. 3 3 3
DIMENSION: Elementos tangibles
Es importante que el personal cuente con herramientas que ayuden a brindar un
6 | servicio eficiente, 3 3 3
Consideras que disponen de productos y servicies necesarios para ofrecer al
7 | cliente. 3 3 3
DIMENSION: Empatia
8 | Consideras adecuado los horarios de atencin. 3 3 3
9 | La empresa brinda una atencion de manera personalizada. 3 3 3
10 | Tendran los asesores un lenguaje adecuado en el momento de la atencién. 3 3 3
DIMENSION: Fiabilidad
11 | Consideras que la empresa brinda un servicio confiable. 3 3 2
12 | Reconoces gue los empleados muestran interés antes las consultas de los clientes. 3 3 2

“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 20207

Matriz de operacionalizacion de categorias

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS
Satisfaccion del cliente: Segun, “Es el conocimiento y
Jorge, V (2011) menciona atencidn de los empleados y sus i
la impertancia que se Seguridad habilidad para inspirar credibilidad y | ® @ siente seguros con las respuestas por 12
debe tener con los confianza” (Matsumato Nishizawa, parte de |os asesores !
usuarios al momento de 2014, pag. 3). ® Siempre responden las preguntas de los
brindar un servicio clientes.
atendiendo las Segun, “Mide la voluntad de ayuda | e El Tiempo de la atencion es adecuada de
inquietudes y a los usuarios y la rapidez y la acuerdo a la necesidad que tenga el clientea.
necesidades, en donde se | Capacidad de | agilidad del servicio” {Mosquera * Siempre estan dispuestos a solucionar los 35
pueda gestionar de respuesta | Gonzdles, y otros, 2018, pag. 7). problemas que tengan los clientes. '
manera eficaz y con la = El personal muestra estar capacitado para
finalidad de que sigan resolver las dudas del cliente.
manteniendo la Segun, "Apariencia de las * Cuentan con suficientes herramientas que
permanancia con el instalaciones fisicas, el equipo, el ayudan dar un servicio eficiente como:
Satisfaccion | servicio. Elementos personal y los materiales escritos” headphone. Laptops, internet, documentos 67
del cliente Tangibles (Bustamante U., Zerda, Obando, & informativos, apuntes, afiches etc. !
Tello, 2019, pag. 8). # Siempre disponen de productos y servicios
necesarios para ofrecer al cliente.
Seguin, “Mide la atencion esmerada |  Los horarios de atencion son adecuados
e individualizada, la facilidad de para el cliente.
. acceso a la informacidn, la L3 atencidn siempre as de manera i
Empatia _ X 8;10
capacidad de escuchar y entender personalizada.
las necesidades” (Torres Fragoso & | » Constantemente el asesor est usando un
Luna Espinoza, 2016, pag. 5). languaje adecuado.
Segun, “Habilidad de prestar el ¢ Los asesores cumplen en dar un servicio
servicio de forma precisa” (Garzon confiable.
Fiabilidad | Huertas: 2011, pag. 5). o 11;12
* Los asesores muestran interés ante las
consultas de los clientes.
Firma del estudiante Firma del validader
Pag.
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“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

UNIVERSIDAD telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: Escala de Likert
ALUMNO : Ruth Evelin Jara Rojas

DOCENTE : Anaya Bernardo Ana Melva

TIPO DE TESIS : Descriptiva - Cuantitativa

Estimado(a) experto(a):

Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informarle gue estoy realizando la validez
basada en el contenido de un instrumento (cuestionario) destinado a medir el nivel de satisfaccion. En ese sentido,
solicito pueda evaluar los 12 items en tres criterios: Relevancia, coherencia y claridad. Su sincendad y participacion
voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesario completar algunos datos generales:

I Datos Generales
Nombres y Apellidos MONICA REGALADO CHAMORRO
Sexo: Varén| Mujer
Aiios de experiencia profesional: 16 ANOS
(desde la obtencion del titulo)
Grado académico: Bachiller Magister Doctor
Area de Formacién académica

Otro:

Areas de experiencia profesional TURISMO Y HOTELERIA
Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios 5 a 10 afos 10 afios a mas
el area

Il Breve explicacion del constructo (variable- definicion)

Satisfaccion del cliente: Jorge, V (2011) menciona la importancia que se debe tener con los usuarios al momento
de brindar un servicio atendiendo las inquietudes y necesidades, en donde se pueda gestionar de manera eficaz
v con la finalidad de que sigan manteniendo la permanencia con el servicio,

1. Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en que el item es esencial o importante y por tante debe ser incluido para evaluar los beneficios de

la gamificacion se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El item "Nada relevante para evalvar los bensficios de

lz............" (puntaje 0), “poco relevante para evaluar les beneficios de............." (punigje 1), ‘relevante para evaluar los
beneficios........." (puniajg 2) y ‘completamente relevante para evaluar los beneficios de... ... ......." {puntaje 3).
Nadz relevante Faco relevante levan Totalmente relevante
0 1 2 3

b. Coherencia

Elgradoenqueelitem guardarelacién conla dimensidnque esidmidiendo. Su calficacion vana de 0 a & Elitem *No escoherente

para evaluar la gamificacién” (puntaje 0), "poce coherente paraevaluarlos heneficies ... .. ... (puntaje 1), “coherente para
evaluarlos beneficios... ... " (puntaje 2) y es “totalmente coherente paraevaluarlos beneficios dela ... ... (puntaje
3)
Nada coherente Poco coherente Coherents Totalmente coherente
0 1 2 3
¢. Claridad

El grado en que el item es entendible, claro y comprensible en una escala que varia de “Nada Claro™ (0

punt{g}, “medianamente claro” (puntaje 1), “claro” (puntaje 2), “totalmente claro” (puntaje 3)

Mada Poco Clar Totalmente
claro claro o claro
0 1 2 3

Jara Rojas, R.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA

“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”

N°

ITEMS

Relevancia

Coherente Claridad

Sugerencias

SATISFACCION DEL CLIENTE

0|1‘2|3

o|1|2|a o|1|2|3

DIMENSION: Seguridad

1 | Usted se encuentra seguro de las respuestas brindadas por el personal.

2 | Consideras que los asesores siempre responden las preguntas.

DIMENSION: Capacidad de respuesta

3 | Consideras que el tiempo de atencion es la adecuada.

4 | Ellos muestran disposicidn para solucionar los problemas del cliente.

5 | La personal demuestra estar capacitados para resolver las dudas del cliente.

DIMENSION: El

s tangibles

6 | servicio eficiente.

Es importante que el personal cuente con herramientas que ayuden a brindar un

7 | cliente.

Consideras que disponen de productos y servicios necesarios para ofrecer al

DIMENSION: Empatia

8 | Consideras adecuado los horarios de atencidn.

9 | La empresa brinda una atencién de manera personalizada.

10

Tendran los asesores un lenguaje adecuado en el momento de la atencidn.

DIMENSION: Fiabilidad

11

Consideras que la empresa brinda un servicio confiable.

12

Reconoces que los empleados muestran interés antes las consultas de los clientes.

“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de la Independencia en el distrito de SIL en el afio 20207

Matriz de operacionalizacion de categorias

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ITEMS
Satisfaccion del cliente: Segun, “Es el conocimiento y
Jorge, V' (2011) menciona atencidn de los empleados y sus _
la impertancia que se Seguridad habilidad para inspirar credibilidad y | ® 5& $iente seguros con las respuestas por 12
debe tener con los confianza” (Matsumoto Nishizawa, parte de los asesores '
usuarios al momento de 2014, pag. 3). * Siempre responden las preguntas de los
brindar un servicio clientes.
atendiendo las Segun, “Mide la voluntad de ayuda | e El Tiempo de la atencidn es adecuada de
inquietudes y alos usuarios y la rapidez y la acuerdo a la necesidad que tenga el cliente.
necesidades, en donde se | Capacidad de | agilidad del servicio” (Mosquera * Siempre estdn dispuestos a solucionar los 35
pueda gestionar de respuesta | Gonzales, y otros, 2018, pag. 7). problemas que tengan los clientes. '
manera eficaz y con la * El personal muestra estar capacitado para
finalidad de que sigan resolver las dudas del cliente.
manteniendo la Segun, “Apariencia de las + Cuentan con suficientes herramientas que
permanancia con el instalaciones fisicas, el equipo, el ayudan dar un servicio eficiente como:
Satisfaccidn | servicio. Elementos personal y los materiales escritos” headphone. Laptops, internet, documentos 67
del cliente Tangibles (Bustamante U., Zerda, Obando, & informativos, apuntes, afiches etc. !
Tello, 2019, pag. 8). * Siempre disponen de productos y servicios
necesarios para ofrecer al cliente.
Segun, “Mide la atencidn esmerada | e Los horarios de atencién son adecuados
e individualizada, la facilidad de para el cliente.
. acceso 2 la informacidn, la * La atencién siempre es de manera i
Empatia _ ) 8;10
capacidad de escuchar y entender personalizada.
las necesidades” (Torres Frageso & | e Constantemente el asesor esté usando un
Luna Espinoza, 2016, pag. 5). lenguaje adecuado.
Segun, “Habilidad de prestar el * Los asesores cumplen en dar un servicio
servicio de forma precisa” (Garzon confiable.
Fiabilidad | Uertas, 2011, pag. 5). o 11;12
* Los asesores muestran interés ante las
consultas de los clientes.

Firma del estudiante

Firma del validader
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“Nivel de satisfaccién del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

UNIVERSIDAD telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”
PRIVADA

1 UPN

FORMATO DE VALIDEZ EASADA EN EL CONTENIDO: Escala de Likert

ALUMMNO : Ruth Ewvelin Jara Rojas
DOCENTE : Anaya Bernardo &na Melva
TIFQ DE TESIS : Descriptiva - Cuanfitativa

Estmado(a) experic{a):
Reciba mis mas cordiales saludos, el motivo de este documento es informare gue estoy realizando la validez

basada en el contenido de un instrumento {cuestionario) destinado a medir & nivel de satisfaccion. En ese sentido,
solicito pueda evaluar los 12 items en fres criterios: Relevancia, coherencia y clandad. Su sinceridad y participacion
voluntaria me permitira identificar posibles fallas en la escala.

Antes es necesano completar algunes datos generales:

I Datos Generales
Nombres y Apellidos Giuliana Catherine Abucei Infantes
Sexo: Varon| Mujer
Anos de experiencia profesional: 14
{desde la obtencion del titulo)
Gradao académico: Bachiller Magister Doctor
Area de Formacidn académica

Oitro:

Areas de experiencia profesional |Admirisracion de Empresas
Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afios 5 a 10 afios 10 afios a mas
el area

1L Breve sxplicacion del constructo (variable- definicion)

satisfaccion del clisnte: Jorge, ¥ [2011) menciona la importancia que se debe tenar con los usuarios al momento
de brindar un servicio atendiendo las inguietudes y necesidades, en donde se pusda gestionar de manera eficaz
y con la finalidad de que sigan manteniendo la permanencia con el servicio.

1. Criterios de Calificacion

a. Relevancia
El grado en que & item es esencial o importante y por tanto debe ser incluide para evaluar kos bensficios de

la gamificacion se determinara con una calificacion que varia de 0 a 3: El fem "Wada relevanie para evaluar los beneficios de

I3 ® {puntaje 0, "poeo relevante para evaluar los beneficios de_......._.... 7 (puntaje 1) “relevante para evaluar los
b=neficios. ... " (puntaje 2} y "completaments relevante para evaluar los beneficies de..........." (puntaje 3).
MNada refevanfe Foco relevants Relevante Totalmenfe relevante
] 1 2 3

b. Coherencia

El gradi en qua & itemn guarda relacion con la dimension que estdmidiendo. Sucalificacion variade 0a 4: B ilem "No s coherents

para evaluar la gamifcacion” {puntaje 0}, “poco coherente para evakar ks beneficios . _{puntaje 1), "coherente para
evaluarlos benefizios. ... *{puntaje 2)y es “totalmente coherente para evaluarios bensficios de la ... [puntaje
3).
Nads coherante Poco coherenfe Coherente Totalmente coherente
a0 1 2 3
c. Claridad

El grado en gue &l item es entenditle, claro y comprensible en una escala que varia de "Mada Clare™ (0

punto), “medianamente clare” (puntaje 1), "claro” (puntaje 2}, “totalmente claro”™ (puntaje 3}

Nada Foco Clar Tofalments
claro claro o claro
o 1 2 3
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UNIVERSIDAD
PRIVADA

“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”

N® ITEMS Relevancia Coherenta Claridad Sugerendcias
SATISFACCION DEL CLIENTE 0 1(2 | (o1 23 |p)1])2]3
DIMENSION: Seguridad
1 |Usted se encuentra seguro de las respuestas brindadas por el personal. X X %
2 | consideras gue los asesores siempre responden |35 preguntas. 3 X %
DIMENSION: Capacidad de respuesta
3 |Consideras que el tiempo de atencion es la adecuada. x X %
4 | Ellos muestran disposicidn para solucionar los problemas del cliante. X ¥ %
5 | El personal demuestra estar capacitado para resolver las dudas del cliente. x ¥ %
DIMENSION: Elementos tangibles
Es importante gue &l personal cuente con herramientas gue ayuden a brindar un
6 | servicio eficiente. x X x
Consideras gque disponen de productos y servickos necesarios para ofrecer al
7 |clienta. X X %
DIMENSION: Empatia
B |consideras adecuado los horarios de atencion. ] X X
9 |Laempresa brinda una atencion de manera personalizada. b ¥ %
10 | Tendran los asesores un lenguaje adecuado en &l momento de |3 atencicn. X X %
DIMENSION: Fiabilidad
11 |Consideras que la empresa brinda un servicio confiable. i X X
12 |Reconoces que los empleados muestran interés ante las consultas de los clientes. i X X

Matriz de operacionalizacion de categorias

“Nivel de satisfaccidn del clisnte en una empresz de telecomunicaciones en la Avenida Proceres de 1z Independencia en el distrito de STL en el afio 2020

# LOs 35850085 muestran interds ante las
consultas de los clientes.

VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSIOMNES DEFINICION OPERACIDNAL INDICADORES ITEMS
satisfaccion del cliznte: segun, "Es 2l conocimiento y
Jorge, V (2011) menciona atencién de los empleados v sus
la importancia que se Seguridad habilidad para inspirar credibilidad y | * 5€ siente seguros con las respuestas por 12
debe taner con los confianza” (Matsumato Mishizawa, parte de los asesores ’
usuarios 3l momento de 2014, pag. 3). # Siempre responden las preguntas de los
brindar un servicio clientes.
atendiende las segun, "Mide la voluntad de ayuda | « & Tiempo de la atencidn es adecuada de
inquistudes y a los usuarios y la rapidez y la acuerdo a la necasidad que tenga el cliente.
necesidades, en donde se | Capacidad de | agilidad del servicio” (Mosquera # Siempre estan dispusstos a solucionar los a5
pueda gestionar de respuesta Gonziles, y otros, 2018, pag. 7). problemas que tengan los clientes. 'J
manera eficaz y con la + El personal muestra estar capacitado para
finalidad de que sigan resolver las dudas del cliente.
manteniendo la Segin, "Apariencia de las » Cuentan con suficientes herramientas que
permanencia con el instalaciones fisicas, &l equipo, el ayudan dar un servicio eficiente coma:
satisfaccidn | servicio. Elementos | personal y los materiales escritos” headphone. Laptops, internet, documentos .
del cliente Tangibles (Bustamante U, Zerda, Obando, & informativos, apuntes, afiches etc. '
Tello, 2018, pag. &) * Siempre disponen de productos y servicios
necesarios para ofrecer al cliente.
Segun, "Mide |3 atencion esmerada | « Los horarios de atencidn son adecuados
e individualizada, |a facilidad de para &l cliente.
. acceso a la informacidn, la * La atencicn siempre &5 de manera
Empatia ) ) B;10
capacidad de escuchar y entender personalizada.
las necesidades” (Torres Fragose & | w constantemente el asesor estd usando un
Luna Espincza, 2016, pag. 5). lenguaje adecuada.
Segun, "Habilidad de prestar el ® Los asesores cumplen en dar un senvicio
servicio de forma precisa” (Garzen confiable.
Fisbiligag | FUEMas, 2011, pag. 5). 11;12

Firma del estudiante

e |
L -

Firma del validador

Giukana Catherine Abucci Infantes

DNl 10243404
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“Nivel de satisfaccion del cliente en una empresa de telecomunicaciones en el rubro de

UNIVERSIDAD telecomunicaciones en la Avenida Préceres de la Independencia en el distrito de SJL en el afio 2020”
PRIVADA/
DEL

Anexo N3: Encuesta

insa'th:;icho Insatisfecho| Indiferente | Satisfecho sat::qlgho
DIMENSION: Seguridad
Usted se encuentran seguro de las respuestas
1 brindadas por el personal.
Consideras que los asesores siempre responden las
2 preguntas.
DIMENSION: Capacidad de respuesta
Consideras que el tiempo de atencion es la
3 adecuada.
Ellos muestran disposicion para solucionar los
4 problemas del cliente.
El personal demuestra estar capacitado para
5 resolver las dudas del cliente.
DIMENSION: Elementos tangibles
Es importante que el personal cuente con
herramientas que ayuden a brindar un servicio
6 eficiente.
Consideras que disponen de productos y servicios
7 necesarios para ofrecer al cliente.
DIMENSION: Empatia
2 Consideras adecuado los horarios de atencion.
La empresa brinda una atencidn de manera
9 personalizada.
Tendran los asesores un lenguaje adecuado en el
10 momento de la atencion.
DIMENSION: Fiabilidad
Consideras que la empresa brinda un servicio
11 confiable.
Reconoces que los empleados muestran interés
12 antes las consultas de los clientes.
DIMENSION: Fiabilidad
Consideras que la empresa brinda un servicio
11 confiable.
Reconoces que los empleados muestran interés
12 antes las consultas de los clientes.
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