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RESUMEN 

El objetivo de la presente investigación fue determinar la relación entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario de telefonía fija, en el Distrito 

de la Esperanza de la ciudad de Trujillo, 2022. El enfoque de la investigación 

fue cuantitativo, el tipo de investigación del presente estudio fue básica, de 

nivel descriptivo, correlacional, con diseño no experimental, de corte 

transversal; que recopiló los datos en un solo momento determinado, el cual 

fue desarrollado al aplicar los cuestionarios sobre la calidad de servicio y 

satisfacción del usuario, conformado por 27 Ítems en la escala de Likert, los 

que consiguieron brindar información significativa sobre las variables de 

estudio, mediante la evaluación de cada una de sus dimensiones. La 

muestra estuvo conformada por 50 usuarios que cuentan con servicio de 

telefonía fija. Se concluyó que existe una correlación positiva entre la variable 

calidad de servicio y la variable satisfacción del usuario que cuenta con 

servicio de telefonía fija. Este resultado se obtuvo aplicando la prueba no 

paramétrica de Rho de Spearman, con 0.782 (existiendo una alta relación 

positiva) y con nivel de significancia menor al 1% (p < 0.01), por lo cual, se 

toma la decisión de aceptar la hipótesis alterna. 

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfacción, usuarios. 
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ABSTRACT 

The objetive of the present investigation was to determine the relationship between 

the quality of the service and the satisfaction of the fixed telephony user, in the 

District of Hope of the city of Trujillo, 2022. The approach of the investigation was 

quantitative, the type of investigation of the present study was basic, with a 

correlational descriptive level, with a non-experimental, cross-sectional design; that 

collected the data in a single determined moment, which was developed by applying 

the questionnaires on the quality of service and user satisfaction, made up of 27 

items on the Likert scale, which managed to provide significant information on the 

study variables, by evaluating each of its dimensions. The sample consisted of 50 

users who have fixed telephone service. It was concluded that there is a positive 

correlation between the variable quality of service and the variable satisfaction of 

the user who has fixed telephony service. This result was obtained by applying the 

non-parametric Spearman's Rho test, which was 0.782 (existing a high positive 

relationship) and with a significance level of less than 1% (p < 0.01), for which the 

decision was made to accept the alternate hypothesis. 

Keywords: Quality of service, satisfaction, users. 
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I. INTRODUCCIÓN

La interrelación que se da entre la calidad de los servicios y la percepción de

satisfacción de los clientes ha sido reconocida como un aspecto fundamental

para valorar las conductas del usuario o consumidor. Desde hace dos

décadas, se ha desarrollado un modelo que busca enfocar el estudio de la

calidad del servicio, llegando a ser considerado como un aspecto principal

para alcanzar el éxito dentro de las organizaciones. Los avances que han

tenido estos enfoques han permitido identificar asociaciones entre las

dimensiones que componen la calidad y el nivel de satisfacción que se

consigue en los clientes (Novillo Maldonado et al., 2017).

Las organizaciones o instituciones actualmente consideran como metas para

satisfacer al cliente, a la calidad total y a la cultura del mejoramiento continuo.

Por lo que muchas organizaciones pretenden implantar un modelo de calidad

para darle un valor agregado a su servicio, buscando optimizar recursos,

aumentar el desempeño de los trabajadores para conseguir mayor

productividad (Chacón, 2018).

Hoy por hoy, los usuarios tienen interés en conocer el valor del producto o

servicio que están buscando, por lo que muchas empresas estatales o

privadas han adaptado herramientas metodológicas capaces de medir los

niveles de satisfacción percibidos por sus consumidores. Esto asegura que

un cliente satisfecho tenga preferencias por el producto o servicio recibido y

estos mismos clientes sean los multiplicadores a través de la recomendación

de la marca o servicio. En ese sentido, las organizaciones pueden asegurar

su permanencia en el mercado objetivo siempre y cuando el bien o servicio

que ofrezcan cumpla con los lineamientos de calidad que este exige (Mora,

2016).

Por lo tanto, una empresa u organización debe considerar a la calidad como

un factor muy importante para el crecimiento organizacional y buscar una

alta competitividad, por lo que las empresas deben responder de forma

rápida ante un entorno dinámico e inestable. Esto es debido a que los
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usuarios son hoy en día más exigentes y buscan siempre satisfacer sus 

necesidades (Gonzales, 2016). 

 

Las telecomunicaciones en Sudamérica, ha pasado por un meticuloso 

proceso de desarrollo, debido al ingreso de empresas multinacionales y la 

privatización de algunas empresas estatales. Dichos procesos se han 

llevado a cabo de distintas maneras en los diferentes países, determinando 

el desarrollo de este sector. A su vez, se ha originado la libre competencia, 

con la finalidad de alcanzar un máximo desarrollo de los operadores de 

telecomunicaciones, beneficiando a muchos usuarios. Por otro lado, algunos 

países han creído conveniente otorgar periodos de exclusividad a ciertas 

organizaciones con la finalidad de generar empresas líderes nacionales, sin 

embargo, esto solo ha generado la formación de monopolios (Vergara, 

2015). 

 

En el ámbito nacional, la cantidad de usuarios de telefonía celular se ha 

incrementado potencialmente durante los últimos años, siendo hasta el 

2019, más de 30 millones de líneas activas (OSIPTEL, 2019), generando 

una mayor competencia entre las empresas de telefonía con la finalidad de 

conseguir más usuarios. Este fenómeno ha originado la incorporación de 

nuevas empresas al país como Entel y Bitel, las cuales han aplicado 

estrategias para que los clientes de las operadoras tradicionales se interesen 

a migrar a través de la portabilidad numérica. 

 

De manera similar, una desventaja de las operadoras de telefonía, respecto 

a la calidad de servicio ofertado, es la queja de los usuarios por percibir la 

llamada telefónica con ruidos y pausas. Es así que dentro de las empresas 

más populares está un 63% que se mostró satisfecho con Claro y un 52% 

con Movistar. Así mismo; el 63% de usuarios de Claro y el 54% de Movistar 

indicaron que se encontraban satisfechos con el nivel de cobertura en 

telefonía dentro de sus domicilios. En cuanto a la cobertura del servicio, un 

60% declara estar satisfecho con Movistar y un 68% con Claro. Según estos 

datos, este autor consideró que la satisfacción del cliente es el parámetro 

más importante de calidad del servicio (Economía, 2019). 
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A nivel local existen muchas empresas operadoras en telefonía que brindan 

servicios con la finalidad de interconectar a los usuarios, ofreciendo diversos 

productos a diferentes precios. 

 

Trujillo es una de las más importantes urbes del Perú, que ha presentado un 

crecimiento dinámico, habiendo duplicado su población en el lapso de 22 

años, manteniendo actualmente un crecimiento moderado superior al 

promedio nacional. La Esperanza es el distrito de mayor población y es el 

distrito de mayor crecimiento en esta última década, representado el 23.7% 

de la población de Trujillo, esto debido a un alto flujo migratorio desde zonas 

rurales y regiones del interior del país (OSIPTEL, 2019) 

 

En este distrito, el principal operador de telefonía fija es la empresa Movistar, 

quien brinda mayor cobertura. Sin embargo, existen otros proveedores que 

ofrecen el servicio de telefonía en Trujillo que aún no han invertido en el 

distrito de la Esperanza, por ejemplo, la empresa Claro no tiene una red de 

tendido por cable, solo trabaja con servicio satelital. Por lo tanto, debido al 

extenso territorio en este distrito, es que aún existen zonas de baja 

cobertura, lo cual genera insatisfacción de los usuarios, quienes realizan 

constantemente reclamos por el servicio recibido (INEI, 2017, p. 201) 

 

Ante lo expuesto nació el problema de investigación ¿Cuál es la relación 

entre la calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el 

distrito de La Esperanza de la ciudad de Trujillo en el año 2022? Además, se 

formularon otros problemas específicos como: ¿Cuál es la relación de los 

factores de calidad de servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en 

el distrito de La Esperanza de Trujillo en el año 2022?, ¿Cuál es la relación 

de las características de la calidad de servicio y satisfacción del usuario de 

telefonía fija en el distrito de La Esperanza de Trujillo en el año 2022? y 

¿Cuál es la relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción del 

usuario de telefonía fija en el distrito de La Esperanza, en la ciudad de 

Trujillo, en el año 2022? 
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El presente estudio fue relevante y tuvo impacto social, ya que permitió 

reconocer el nivel de la calidad del servicio ofertado por los operadores de 

telefonía fija y la forma en la que se asocia a la satisfacción del cliente en el 

distrito de La Esperanza de la ciudad de Trujillo durante el 2022. Esta 

información será útil para elaborar planes y estrategias de mejora para 

brindar un servicio de calidad y, por lo tanto, mejorar el nivel de satisfacción 

de los usuarios. De igual manera, la justificación práctica del estudio se 

centra en que permitió que los operadores de telefonía fija conozcan las 

expectativas que tienen los usuarios del Distrito de la Esperanza sobre la 

calidad del servicio de telefonía contratados; esta información buscará crear 

estrategias o planes que mejore su servicio, en búsqueda de la satisfacción 

del usuario, brindando un servicio eficiente y de calidad. 

 

En cuanto a la justificación teórica, se sustenta en que se pudo obtener 

conocimientos sobre la expectativa del usuario de telefonía del Distrito de la 

Esperanza en Trujillo, respecto a la calidad del servicio de las diferentes 

empresas de telefonía. Esta información permitió conocer el comportamiento 

de la variable estudiada de la calidad de servicio y satisfacción del usuario. 

Asimismo, los resultados obtenidos pueden servir como información 

preliminar e hipótesis para futuros estudios. 

 

Por otro lado, la justificación social se sustenta porque se pudo conocer las 

perspectivas de los clientes sobre la calidad de servicio de telefonía fija, así 

como la satisfacción por el servicio recibido. Esta información permitió brindar 

recomendaciones para que los usuarios del distrito de La Esperanza, en 

Trujillo, se sientan satisfechos al recibir un servicio de calidad. La justificación 

metodológica se fundamenta porque el estudio permitió evaluar la 

significativa correlación de las variables en estudio, por lo que, según la 

validez y confiabilidad de los resultados, pueden ser utilizados en otras 

investigaciones. La investigación fue pertinente porque permitió obtener 

datos sobre la realidad del problema planteado y sobre la base de esa 

información, se pudo brindar algunas recomendaciones para conseguir una 

mayor satisfacción en el usuario de telefonía fija. 
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Dentro de la investigación, se definió como objetivo general: Determinar la 

relación entre la calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía 

fija en el distrito de La Esperanza, en Trujillo, durante el 2022. 

 

Los objetivos específicos fueron: Identificar la relación entre los factores de 

calidad de servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito de 

La Esperanza, en la ciudad de Trujillo, en el año 2022. Identificar la relación 

entre las características de la calidad de servicio y satisfacción del usuario 

de telefonía fija en el distrito de La Esperanza, en la ciudad de Trujillo, en el 

año 2022. Identificar la relación entre la capacidad de respuesta y 

satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito de La Esperanza, en la 

ciudad de Trujillo, en el año 2022. 

 

La Hipótesis general que se planteó fue: Existe relación significativa entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del usuario de telefonía fija en el Distrito 

de La Esperanza de la ciudad de Trujillo en el año 2022. 

 

Además, se presentaron las hipótesis específicas donde se buscó 

comprobar la probabilidad o no de la existencia de relación significativa entre 

las dimensiones de la variable calidad de servicio y la variable satisfacción 

del usuario de telefonía fija en el distrito de la Esperanza de la ciudad de 

Trujillo 2022. 

 

II. MARCO TEÓRICO 

 
Al respecto, en la búsqueda de trabajos previos se presentaron algunos 

antecedentes nacionales; según Quispe (2017), en su trabajo titulado 

“Relación entre la calidad de servicio y satisfacción de los consumidores de 

telefonía móvil en el distrito de Tacna, 2016”, tuvo como objetivo establecer 

la relación entre sus variables. Realizaron una investigación de tipo básica y 

correlacional. Incluyeron a 382 usuarios de telefonía móvil a quienes se les 

aplicó una encuesta. Como resultados encontraron que si había una relación 

significativa entre sus variables. Los resultados se analizaron mediante el 

test de Chi-cuadrado y de Pearson con un nivel de confianza del 95%. 
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Espinoza (2018), en la tesis “Calidad de servicio percibida y satisfacción del 

cliente de telefonía móvil del Centro de Atención al Cliente de Mega plaza 

de la empresa de telecomunicaciones América Móvil Perú S.A.C.” tuvieron 

el objetivo de conocer la relación entre la calidad de servicio y la satisfacción 

de los clientes. Realizaron un estudio de tipo básico, correlacional, 

empleando una encuesta. Dentro de sus resultados informaron que el 88% 

de los clientes percibieron que el servicio que recibieron fue de buena 

calidad, ninguno de los encuestados percibió el servicio como excelente. 

Para el análisis emplearon el análisis de correlación de Spearman con un 

nivel de significación del 5%. Concluyeron que la calidad de servicio se 

correlacionó significativamente con la satisfacción de los clientes. 

Mutante (2018), en la tesis titulada “Calidad de servicio de telefonía móvil y 

nivel de satisfacción de los usuarios jóvenes, Urbanización El Palomar, La 

Victoria, 2018” tuvieron como finalidad determinar la relación entre sus 

variables. Realizaron un estudio de tipo descriptivo, correlacional, 

experimental y transversal. Su muestra estuvo constituida por 50 jóvenes 

usuarios de telefonía móvil. Concluyeron que hallaron una relación entre sus 

variables en este grupo etario de clientes. Se utilizó el coeficiente de Rho de 

Spearman. 

 
García (2020), en su tesis “Satisfacción del usuario de telefonía móvil en el 

Perú: Una revisión teórica”. El objetivo de dicho estudio fue evaluar el grado 

de satisfacción del cliente de telefonía móvil en el Perú. Este estudio se 

realizó a través de la búsqueda de teorías sobre la satisfacción de la 

telefonía móvil, a través de la base de datos bibliográficos de la red científica 

como Redalyc, Scielo, Google académico, Dialnet, Revistas, Repositorios y 

en los diarios. También usaron herramientas de gestor bibliográfico 

Mendeley. En conclusión, determinaron que la satisfacción de los clientes de 

la telefonía en él Perú, perciben un bajo nivel, en relación a los 

inconvenientes de falta de cobertura e inadecuada calidad de servicio al 

cliente. 
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Sánchez (2019), en su tesis denominada “La calidad de servicio y su relación 

con la atención al cliente en la empresa América Móvil, Huancayo”. Se 

plantearon determinar la relación entre la calidad de servicio y la atención al 

usuario. El tipo de estudio que realizaron fue aplicada, no experimental, y de 

enfoque mixto. Incluyeron una muestra de 240 usuarios a quienes les 

aplicaron un cuestionario. Dentro de sus resultados informaron que el 58,3% 

de participantes refirieron que la empresa algunas ocasiones tiene los 

equipos suficientes destinaos a brindar un servicio de calidad, que solo a 

veces son atendidos con rapidez dentro de la empresa y responden sus 

quejas con prontitud. Determinaron una relación positiva alta y significativa 

(p =0,00 < 0,05; r = 0,849), entre la calidad de servicio y la atención al cliente 

en la empresa del estudio. 

A nivel internacional, Mandes (2021), realizaron el estudio “Calidad de 

servicio, satisfacción y lealtad: Estudio de Consumidores de Servicio de 

Telefonía” en Brasil. El objetivo fue evaluar la calidad del servicio, el nivel de 

aprobación de los clientes y los atributos que contribuyen en la satisfacción 

del cliente. Su estudio fue de tipo descriptivo mediante la aplicación de 

cuestionarios en línea. El muestreo fue no probabilístico por conveniencia, 

teniendo como participantes a 140 consumidores de servicios de telefonía 

móvil en Brasil. Reportaron que existían diferencias en cuanto a la 

satisfacción con edad y no se encontraron diferencias de género. 

Concluyeron que no existían atributos ancla y ni atributos de lujo, la mayoría 

de los cuales son prioridades de mejora. 

Alrwashdeh (2020), en su investigación sobre el sistema (e-WOM) que mide 

la calidad del servicio de telecomunicaciones percibido y las dimensiones del 

valor percibido. Chipre. El objetivo del estudio fue establecer si las 

dimensiones del valor percibido afectan la satisfacción de los usuarios 

utilizando el sistema e- WOM. Realizaron un estudio descriptivo utilizando 

los datos a través de un cuestionario a 500 usuarios. El análisis estadístico 

se realizó en SPSS 23 y el análisis de estructura de momento (AMOS). Como 

resultados indicaron una relación positiva entre sus variables y dimensiones. 

Además, se informó que el valor del rendimiento, la relación calidad-precio y 
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el valor social tienen una reciproca relación con la satisfacción del cliente. 

Concluyeron que había una relación significativa entre la satisfacción del 

cliente y él e-WOM. 

Sarmiento (2019), en la investigación “Estrategias de servicio para mejorar 

la satisfacción del usuario en una empresa de telefonía móvil en la ciudad 

de Riohacha- Guajira” Universidad Simón Bolívar, Colombia. Tuvieron como 

objetivo determinar el porcentaje del indicador de calidad Net Promoter 

Score (NPS), este indicador corresponde al porcentaje de segmentos de 

usuarios que permanecen con un operador específico, en este caso la 

empresa Claro, y que están convencidos a recomendar sus servicios. Se 

realizó un estudio descriptivo cuantitativo. Reportaron como resultados que 

el NPS de este Centro de atención de Claro en Riohacha había 

incrementado el cumplimiento de este indicador en 50%, si se obtiene un 

puntaje menor se deben detectar oportunidades de mejora, por lo cual 

llegaron a la conclusión de que cuando se miden experiencias 

insatisfactorias del usuario del servicio, se deben desarrollar estrategias para 

mejorar. 

Arcentales (2020), en la tesis “Calidad del servicio y su impacto en la 

fidelización del cliente en las empresas telefónicas ecuatorianas, 2019” 

desarrollada en la Universidad Politécnica Salesiana de Ecuador; tuvieron 

como objetivo establecer la relación entre las variables estudiadas. 

Incluyeron una muestra de 329 personas a quienes se les aplicó un 

cuestionario de 28 preguntas, estas preguntas buscaban evaluar las 

expectativas de los clientes sobre el servicio brindado por los operadores. El 

estudio fue aplicado, cuantitativo, transversal y correlacional. Concluyeron 

que la calidad del servicio y la fidelización del usuario se correlacionan 

positivamente. 

Murillo (2015), en su trabajo de investigación “Estudio de servicio al cliente 

en claro y Movistar” tuvo como objetivo conocer la satisfacción de los 

usuarios de telefonía en Santiago de Cali, Colombia. Realizaron un estudio 

descriptivo exploratorio, incluyendo a jóvenes de la comuna 17 de Cali, a 

quienes se les realizó una encuesta. Analizaron exhaustivamente la 
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estructura, planes, principales competidores y proveedores de ambas 

empresas. Identificaron que existía cierto descontento por parte de los 

jóvenes respecto al servicio prestado por ambos operadores, debido a que 

llegaban a cumplir con las expectativas de los clientes, adicionalmente 

identificaron diferentes quejas. 

Como parte de las bases teóricas de la presente investigación, se 

presentaron las teorías que fundamentan la investigación sobre la calidad de 

servicio. Novillo Maldonado et al. (2017), en su esquema de gestión de la 

calidad, mencionan la teoría de Feigenbaum (1991): La gestión de la calidad 

total o también llamada “Total Quality Management” (TQM), que se 

fundamenta en que las organizaciones buscan satisfacer al usuario con el 

perfeccionamiento continuo. Para ello se toma en cuenta los distintos 

procedimientos y tareas que llevan a cabo los trabajadores de las 

organizaciones, con la finalidad de dar un plus al servicio o al bien según los 

requerimientos los usuarios. Este enfoque considera una estrategia de 

gestión basado en la voluntad y actitud de los trabajadores de la empresa, 

considerando para este fin pequeños detalles, desde un saludo cordial o un 

agradecimiento a los clientes. Por lo que la calidad se objetiva en poder 

satisfacer los requerimientos de los usuarios mediante la implementación de 

mejoramiento continuo de los procesos, convirtiendo estas necesidades en 

características medibles, a un costo razonable. Además, este autor considera 

que la calidad trata de satisfacer necesidades tanto las necesidades explícitas 

como aquellas necesidades implícitas de su público objetivo. 

 

Así mismo, estos autores señalan que, en el enfoque de la gestión de calidad, 

esta se origina como un requisito que exige la producción, al deber producir 

productos o servicios con estándares apropiados al menor costo posible. Por 

otro lado, consideran que el enfoque de la calidad se ha desarrollado 

relacionando las perspectivas de los clientes con el objetivo de lograr su 

satisfacción y fidelización. Así, el enfoque de calidad ha hecho que los 

mercados sean más competitivos en una economía que aporta al crecimiento 

sostenido de un país. Al respecto, Carmona (2016), también manifiesta que 

la aplicación de un proceso de gestión de calidad genera beneficios tanto 
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externos como internos, en la credibilidad de una organización, en las 

relaciones interpersonales, en la motivación de sus colaboradores; viéndose 

reflejado en la satisfacción del cliente. 

 

Por otro lado, Campos (2016) en su teoría Determinantes de la calidad, 

refieren que existen algunos determinantes de la calidad de los servicios: la 

comunicación, accesibilidad, la cortesía, la capacidad del personal, la 

amabilidad, y la credibilidad. 

 
Finalmente, la Teoría del método Kaizen de Imai (1986), referido por Baird 

(2015), indica la variabilidad de la calidad, ya que tendría un efecto puntual 

sobre los precios y en los clientes, por lo que se deben establecer estándares 

de mejora continua y estos deben ser seguidos por cada uno de los 

integrantes de las organizaciones y el principal trabajo de la gerencia se 

centra en su seguimiento. Además, menciona que la calidad cumple un ciclo: 

estandarizar, hacer, revisar y actuar. Este modelo es transversal y es una 

modificación del ciclo de Deming. 

En cuanto a las definiciones de la primera variable Calidad, Novillo Maldonado 

et al. (2017), mencionan a la calidad como una forma de satisfacer las 

perspectivas de una persona, utilizando un proceso de perfeccionamiento 

continuo, siendo medidos estos requerimientos a un costo razonable. Según 

Farías (2015), define calidad como una forma de brindar de manera muy 

eficiente sus bienes y servicios que superen las expectativas del usuario. 

Para Naziyet (2015) calidad del servicio es una condición ligada a las 

expectativas y perspectivas de los individuos, y esto es resultado de una 

comparación de sus propias experiencias pasadas o también en 

recomendaciones de boca a boca con otros clientes, mientras que para 

Ramya (2019), la calidad de servicio es una característica esencial que le 

permite sobrevivir a las empresas que brindan un servicio a través de un 

programa de gestión de la calidad. 

Entonces, para la variable calidad de servicio se identificó la primera 

dimensión: Factores de la calidad de servicio. Como señaló Campos (2016), 

que la accesibilidad se refiere a que el servicio debe ser fácil de conseguir 
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tanto estar localizados en sitios accesibles y en el momento indicado; la 

comunicación se refiere a que el servicio y las condiciones comerciales que 

se establezcan con los usuarios debe ser descritas de con precisión y en 

términos comprensibles para el usuario; la capacidad del personal se 

relaciona con las habilidades y conocimientos del personal para ofrecer los 

servicios y elementos que ofrece su organización; la cortesía y amabilidad 

indica que los trabajadores deben ser amables, respetuosos y atentos; y la 

credibilidad tiene que ver con una de las principales características con las 

que debe cumplir una compañía que se debe lograr que el usuario perciba 

que los trabajadores y su empresa son confiables y tienen la intención de 

ayudar a los clientes. 

 
En segundo lugar, se encontró la dimensión, las características de la calidad 

del servicio, siendo determinantes para la satisfacción del usuario: la 

confiabilidad se consigue al satisfacer los patrones de calidad requeridos para 

los bienes y servicios, a la par que se realiza mediante una actividad ética, 

esta característica es fundamental, ya que repercute directamente sobre el 

progreso de la empresa. Otra característica determinante es el reconocer las 

necesidades y expectativas del cliente (Campos, 2016). 

Asimismo, es necesario, reconocer los requerimientos del público objetivo y 

luego, basándose en esto, diseñar políticas de atención al cliente. 

Adicionalmente, refiere que la flexibilidad y mejora continua, es una 

característica primordial, ya que una empresa debe contar con la capacidad 

de realizar cambios o modificaciones de acuerdo a los cambios en el mercado 

que puedan conllevar transformar los requerimientos de los usuarios. Para 

lograr esto, las empresas deben apostar por la capacitación continua de su 

personal (Campos, 2016). 

Por otro lado, la orientación al trabajo y al cliente, es también importante, ya 

que siempre se debe procurar ver al cliente desde una perspectiva 

humanística, y no solo desde una perspectiva técnica (Bigné & Moliner, 2017). 

En tercer lugar, se halló la dimensión capacidad de respuesta. Refiere que 

tal dimensión está relacionado al nivel de preparación o dedicación que el 



12 

                       

 

operador del servicio tiene para realizar la actividad o desarrollar el producto. 

Así mismo, evidencia la disposición que para atender a un cliente y dar un 

servicio adecuado (Miranda Torrez, 2015). 

En relación con la variable satisfacción del usuario, se presentaron las teorías 

que fundamentan la investigación. En el enfoque de la satisfacción a través 

de estímulos, obteniendo mediciones de los partes de la emoción, y el placer 

frente a un servicio de calidad, a mayor satisfacción del usuario, mayor será 

la ganancia en término de rentabilidad de cualquier empresa (Atalaya, 1999). 

 

El enfoque de la satisfacción es recompensa, es decir que la satisfacción 

que alcanza un usuario siempre estará asociada a una recomendación del 

servicio recibido, esta recomendación corresponde a la recompensa para la 

empresa, lo cual consigue ganancias. Las empresas deben estar pendientes 

a la variabilidad del mercado y de los usuarios, para poder reconocer los 

vacíos o necesidades de estos y desarrollar valores agregados en su 

producto, diferenciándose de la competencia (Sánchez, 2017). 

 

Como definiciones de Satisfacción del usuario, se consideraron las 

definiciones de Vaezy (2016), quien toma el concepto de satisfacción de 

usuario de Betman (1974), autor pionero en describirlo como un modelo de 

actitud de atributos múltiples que determina la actitud general de un individuo 

al complacerse por un producto o servicio. Para Ramos (2015), la 

satisfacción del usuario es la resolución de sus problemas, la consolidación 

de sus expectativas y tiene que ver con el trato personal que recibió y con la 

amabilidad con la que fue brindado el servicio. 

 

Respecto a las dimensiones de la segunda variable satisfacción del usuario, 

se identificaron en primer lugar la percepción. La percepción se califica de 

acuerdo a las actitudes, valores y creencias desde una perspectiva 

biocultural, esto quiere decir que van a depender de los estímulos físicos del 

servicio o producto y sensaciones que se manifiestan en los individuos. 

También refiere que la percepción es el punto de vista que tiene un usuario 

con respecto a un servicio o producto de acuerdo al desarrollo cognitivo de 

su conciencia (García, 2017) 
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En segundo lugar, se identificó la dimensión, el cumplimiento de ofertas. 

Actualmente, la excelente atención con el cumplimiento de lo prometido se 

convierte en un distintivo de la empresa. Además, menciona que, en el 

marcketin, es muy importante lograr establecer una buena relación con los 

clientes a través de la identificación con la marca, ya sea de un servicio o 

producto (Pol, 2017). Hay muchos factores para poder conseguir esa 

fidelización con los clientes, por ejemplo, incorporando un valor agregado 

para hacer la diferencia con la competencia o también la innovación 

constante es muy importante para hacer la diferencia. 

 

En tercer lugar, se encontró la dimensión, niveles de satisfacción. Existen 

niveles de Satisfacción, como lo afirman Zeithmal et al., (2007); ellos 

consideran insatisfacción; cuando un producto o servicio no cumple las 

perspectivas de los clientes, satisfacción; si el producto o servicio cumple 

con los anhelos de los usuarios y la complacencia, si excede o sobrepasa 

las perspectivas de los usuarios. 

 

III. METODOLOGÍA 

 

3.1 Tipo y diseño de Investigación 

Tipo: 

Aplicada, debido a que, es una investigación pragmática y útil, la cual se 

favorece de los conocimientos obtenidos desde la investigación básica para 

el conocimiento y permite soluciones inmediatas a un problema específico 

(Bernal, 2010). 

 

Diseño de investigación: 

 
No experimental, transversal, descriptivo y correlacional. 

 
La investigación no experimental es un modelo de investigación que se lleva 

a cabo sin la modificación de las variables. Por lo que, es un estudio en el 

que no sucede la variación intencional de las variables y se centra en 
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observar sucesos tal como se dan en la realidad, para luego analizarlo 

(Hernández et al, 2000). 

 

Así mismo, este estudio fue de corte transversal, llamado también 

transaccional, los cuales recolectan datos de interés en un único tiempo, con 

el objetivo de estudiar su incidencia en un momento establecido. Del mismo 

modo, valoran los datos de cada una de las variables, las cuales se 

recogieron en un solo momento y permite conseguir de manera práctica las 

respuestas a la pregunta del problema y considerando sus objetivos e 

intereses (Hernández et al., 2000). 

 

De acuerdo al nivel, este estudio fue descriptivo, correlacional, debido a que 

tiene por objeto establecer las características primordiales de las variables y 

establecer la relación que existe entre las variables del estudio. Así, Veiga, 

2019 y Hernández, 2000, señalan que, en los estudios descriptivos, se mide 

la presencia de los caracteres o la distribución de un suceso en una 

población, en un lapso de tiempo establecido refiere que un estudio 

correlacional tiene la finalidad de conocer una asociación entre dos o más 

definiciones o categorías en un fragmento de la población. 

 

 
 

Enfoque de la investigación 

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo. Un enfoque cuantitativo es aquel que 

utiliza herramientas estadísticas, de tal manera que los datos que se 

obtienen en la investigación son trasladados a números haciendo posible su 

medición, y este proceso se dará en un tiempo específico de manera 

oportuna (Arias-Odón, 2012). 

 

 
Modelo: Hipotético deductivo 

 

Diseño de la investigación: 
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Figura 1 
Gráfico del diseño de estudio 

 
 
 

OV1 

M 
r 

 

OV2 

 

Dónde: 

 
 

M: Fragmento de la población 

O: Observación 

V1: Independiente 

V2: Dependiente 

r: correlación V1 y V2 

 

3.2  Variables y su operacionalización 

 
Se identificaron dos variables de estudio: calidad del servicio y satisfacción 

del usuario. 

 

Variable 1: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

Se conceptualiza a la calidad del servicio, el poder satisfacer las 

necesidades y perspectivas de los usuarios a través de la implementación 

de mejoramiento continuo de los procedimientos, convirtiendo estas 

necesidades en características que se puedan medir, siempre a un costo 

justo. Además, este autor considera que la calidad trata de satisfacer 

necesidades tanto las necesidades explícitas como aquellas necesidades 

implícitas de su público objetivo (Novillo Maldonado et al., 2017). 
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Definición operacional 

 
Se evaluó a través de 03 dimensiones: Factores de la calidad de servicio, 

características de la calidad, servicio y capacidad de respuesta. Se utilizó un 

cuestionario de escala Likert, posteriormente se evaluará la confiabilidad 

estadística de la escala. 

 

Indicadores: accesibilidad, comunicación, capacidad del personal, cortesía, 

amabilidad, credibilidad, confiabilidad, necesidades del cliente, expectativas 

del cliente, flexibilidad, mejora continua, preparación, dedicación, 

disposición. 

 
Escala de medición: Los datos ordinales fueron agrupados o clasificados 

según la escala de Likert. 

 

 
Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual 

Morales 2004, define satisfacción del usuario como la percepción basada en 

la calidad y prestación de servicios, conllevando al consumidor a sentirse 

satisfecho con el producto o atención recibida. 

 
 
 

Definición operacional 

 
La variable satisfacción fue medida con las dimensiones: Percepción, 

cumplimiento de ofertas y niveles de satisfacción. Se utilizó un cuestionario 

de escala Likert, posteriormente se evaluará la confiabilidad estadística de la 

escala. 

 

Indicadores: visión, sensaciones, identidad, excelente atención, 

fidelización, valor agregado, innovación, insatisfecho, satisfecho, 

complacencia. 
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Escala de medición: Los datos ordinales fueron agrupados o clasificados 

según la escala de Likert. 

 
3.3 Población, muestra y muestreo 

Población 

Usuarios de telefonía fija que viven en la ciudad de Trujillo, en el distrito de 

La Esperanza, de acuerdo a sectores del distrito y considerando las 

manzanas de cada sector, se ha considerado una población total de 250 

manzanas del distrito. 

 

Muestra Censal 

 
Si la cantidad de participantes es menor a cincuenta, la población debería 

ser igual a la muestra (Bernal, 2010). Por lo que en esta investigación se 

utilizará a los 50 usuarios de telefonía como muestra censal. 

 

Criterios de inclusión: 

 
- Usuarios que tengan más de 18 años 

- Con voluntad a participar en el estudio 

- Acceso a internet mediante un celular, Tablet o computador. 

 
Criterios de exclusión: 

 
- Que solamente cuentan con telefonía móvil y no fija. 

 
Muestreo 

 
En este trabajo se usó un muestreo no probabilístico. Según (Otzen- 

Manterola, 2017), refieren que este tipo de muestreo es el que nos da con 

mayor probabilidad una muestra que representa a la población, al azar. 

 

Este muestreo, se determinó a través de la fórmula para población finita, 

dando como resultado para una población de 250 manzanas del distrito una 

muestra final de 50 manzanas y de cada manzana un (01) usuario de 

telefonía fija a encuestar (ver anexo 1). 
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Unidad de análisis: Usuarios de telefonía fija seleccionados de cada 

manzana de la muestra. 

 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Técnica de recolección de datos: Se utilizó la encuesta, recabando datos 

sobe la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de los operadores de 

telefonía. Los datos que se obtuvieron fueron procesados mediante pruebas 

estadísticas (Arias-Odón, 2012). 

 

Herramienta de recolección de datos: Cuestionario. 

 
El cuestionario que se utilizó en este estudio fue validado antes de ser 

aplicado con adecuada confiabilidad. Este cuestionario consistió en un 

formato escrito de interrogantes respecto a las variables e indicadores del 

estudio. Las preguntas fueron contestadas usando la escala Likert con 5 

respuestas: Totalmente en desacuerdo, en descuerdo, indeciso, de acuerdos 

y totalmente de acuerdo; identificándolas con los numerales del 1 al 5, 

respectivamente. 

 

Validez y Confiabilidad de la encuesta 

 
Para esta etapa se aplicó al instrumento, la validez y confiabilidad, para 

corroborar la consistencia textual y la consistencia interna del instrumento. 

 

La validez se obtuvo a través del constructo de 3 expertos, mediante la 

intervención de profesionales calificados, quienes determinaron que dicho 

instrumento es aplicable, según características de pertinencia, claridad y 

relevancia (ver anexo 2). 

 

La confiabilidad 

 
Es un procedimiento que se realiza para determinar si una prueba tiene la 

suficiente consistencia para su aplicabilidad y reproducibilidad aplicándolo a 

un grupo de personas en ocasiones diferentes, así el resultado de dicha 

prueba comprobara si el instrumento utilizado en fase de recolección de 

datos es confiable o no (Hernández, 2018). 
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En la investigación se determinó la confiabilidad a través del Alpha de 

Cronbach, obteniendo 0.711 para la variable Calidad de servicio y 0.746 para 

la variable satisfacción; estableciéndose una confiabilidad moderada del 

instrumento (ver anexo 3). Este rango puede correlacionarse con la escala 

de interpretación de la confiabilidad (ver anexo 4). 

 
3.5. Procedimientos 

 
Con el instrumento validado, se aplicó a la muestra, a través del uso de la 

plataforma virtual, donde los usuarios seleccionados respondieron el 

cuestionario mediante una herramienta virtual. 

 

El cuestionario tuvo 27 preguntas con respuestas de opción múltiple y fue 

elaborado mediante la herramienta de Google Form, que es un formato 

digital editable. 

 

Previa comunicación telefónica con el usuario seleccionado para explicar los 

detalles del estudio de investigación y su aceptación voluntaria, se le envió 

el enlace para ingresar a la encuesta a través de su celular o computadora, 

quienes respondieron según la disponibilidad del tiempo del usuario. La 

encuesta fue anónima, sin embargo, se solicitó a los participantes su 

consentimiento previo al desarrollo del cuestionario. 

 

La información obtenida del cuestionario se tabuló en un cuadro Excel y se 

realizó el procesamiento de datos mediante el empleo de SPSS versión 25, 

realizando el análisis descriptivo y una evaluación inferencial. Para 

determinar el coeficiente de correlación se aplicó el test de normalidad. 

 
 

 
3.6. Método de análisis de datos 

La obtención de los datos, se obtuvo a través de la aplicación de un 

cuestionario enfocado a satisfacer los objetivos planteados. 
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Los datos se analizaron a través del método estadístico descriptivo, el cual 

permitió interpretar la base de datos mediante tablas, gráficos y barras. El 

análisis inferencial se obtuvo desde una prueba de Kolmogorov, prueba que 

infiere la normalidad para datos no paramétricos (Otzen, 2017). Esta prueba 

dio como resultado que los datos se distribuyen de manera no normal, por lo 

que se utilizó la prueba de correlación de Spearman (ver anexo 5). 

 
Además, se empleó el método estadístico mediante el paquete estadístico 

SPSS versión 25. Con los datos recolectados se aplicó la prueba de 

Spearman, para determinar si las variables tienen correlación. 

 
 

3.7. Aspectos éticos 

En este estudio, se cumplió con los paradigmas de la Ética Profesional, los 

paradigmas indispensables de la moral individual y social; enfocados en 

Código de Ética de la Institución César Vallejo, conforme a los principios de 

Autonomía, identidad, Integridad, objetividad, competencia profesional, 

confidencialidad y comportamiento profesional. 

Además, se cumplió con los requerimientos de la universidad Cesar Vallejo 

al desarrollar el contenido de acuerdo al índice, se empleó el Manual de APA 

7ma edición para las citas. 

Así mismo, en la búsqueda de nuevos conocimientos siempre debe priorizar 

los valores éticos como también una conducta responsable en investigación. 

 

En cuanto al valor social de este estudio, se consideró que las personas 

encuestadas no estuvieron a merced a algún riesgo, tampoco fueron 

sometidas en contra de su voluntad a participar en el estudio. 
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IV. RESULTADOS 

Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Niveles de la Calidad de servicio y la Satisfacción del usuario de telefonía 

fija en el Distrito de La Esperanza, en Trujillo, durante el 2022. 

 

 
Niveles 

Calidad de servicio Satisfacción del usuario 

 N° % N° % 

Deficiente 12 24% 5 10% 

Regular 28 56% 18 36% 

Bueno 10 20% 27 54% 

Total 50 100% 50 100% 

Nota. Aplicación del instrumento de Calidad de servicio y la Satisfacción del 
usuario, Trujillo en el año 2022. Intervalos en Anexo 7. 

Figura 2 
Niveles de la Calidad de servicio y la Satisfacción del usuario de telefonía 
fija en el Distrito de La Esperanza, en Trujillo, durante el 2022. 
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Nota. Figura Obtenida de la Tabla 5. 

Análisis. 

Se advierte que el 56% de los clientes de telefonía fija obtienen nivel 
regular sobre la calidad de servicio brindada, el 24% perciben nivel 
deficiente y el 20% de los clientes de telefonía fija obtienen buen nivel  
referente a la calidad de servicio. Respecto a la satisfacción del usuario, 
se observa que el 54% de los clientes de telefonía fija obtienen buen nivel, 
el 36% perciben nivel regular y el 10% de los clientes obtienen nivel  
deficiente. 
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Deficiente   Regular Bueno Deficiente   Regular Bueno Deficiente   Regular Bueno 

Factores de la calidad de servicio Características de la calidad del 
servicio 

Capacidad de respuesta 

18% 
  

  

Tabla 2 
Niveles de la Calidad de servicio de telefonía fija en el Distrito de La 
Esperanza, en Trujillo, durante el 2022. 

 

 
Niveles 

Factores de la 
calidad de servicio 

Características de la 
calidad del servicio 

Capacidad de 
respuesta 

 N° % N° % N° % 

Deficiente 4 8% 9 18% 32 64% 

Regular 30 60% 31 62% 16 32% 

Bueno 16 32% 10 20% 2 4% 

Total 50 100% 50 100% 50 100% 

Nota. Datos del instrumento de la Calidad de servicio, Trujillo 2022. 

 
Figura 3 
Niveles de la Calidad de servicio de telefonía fija en el Distrito de La 
Esperanza, en Trujillo, durante el 2022. 
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DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO 

Nota. Figura Obtenida de la Tabla 6. 

 
Interpretación. 

 

Respecto a los factores de la calidad de servicio, el 60% de los clientes 
obtienen nivel regular, el 32% perciben buen nivel y solo el 8% de los 
usuarios de telefonía fija obtienen un deficiente nivel. En relación a las 
características de la calidad de servicio brindada, 62% de los clientes 
obtienen nivel regular, el 20% perciben nivel bueno, en tanto que el 18% 
de los usuarios a obtienen nivel deficiente. Sobre la capacidad de 
respuesta, el 64% de los clientes de telefonía fija obtienen nivel deficiente, 
seguido del 32% que perciben regular nivel y el 4% de los clientes de 
telefonía fija obtienen un buen nivel. 
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Tabla 3 
Niveles de la Satisfacción del usuario de telefonía fija en el Distrito de La 
Esperanza, en Trujillo, durante el 2022. 

Niveles 
Percepción 

Cumplimiento de 
ofertas 

Niveles de 
satisfacción 

N° % N° % N° % 

Deficiente 5 10% 7 14% 5 10% 

Regular 18 36% 21 42% 25 50% 

Bueno 27 54% 22 44% 20 40% 

Total 50 100% 50 100% 50 100% 

Nota. Datos de la encuesta de la Satisfacción del usuario. Intervalos en Anexo 

7. 

Figura 4 
Niveles de la Satisfacción del usuario de telefonía fija en el Distrito de La 
Esperanza, en Trujillo, durante el 2022 
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Nota. Figura Obtenida de la Tabla 7. 

Interpretación. 

Se puede apreciar que, el 54% de los clientes de telefonía fija obtienen buen 
nivel en relación a la percepción de satisfacción, el 36% objetivan un regular 
nivel y el 10% de los clientes de telefonía fija obtienen nivel deficiente sobre 
la percepción de satisfacción. El 44% de los clientes de telefonía fija obtienen 
un buen nivel sobre el cumplimiento de ofertas, el 42% perciben nivel regular 
y el 14% de los clientes de telefonía fija obtienen nivel deficiente sobre el 
cumplimiento de ofertas. El 50% de los clientes de telefonía fija obtienen nivel 
regular sobre los niveles de satisfacción, seguido del 40% que perciben buen 
nivel y solo el 10% de los usuarios de telefonía fija perciben deficiente nivel 
sobre la satisfacción del usuario. 
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Contrastación de hipótesis 

Hipótesis General 

Existe relación significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del 

usuario de telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, Trujillo - 2022. 

Tabla 4 

La Calidad de servicio y su relación con la Satisfacción del usuario de telefonía 

fija en el Distrito de La Esperanza, en Trujillo, 2022. 

CORRELACIÓN DE SPEARMAN Calidad de servicio 

Coeficiente de Spearman 
Rho

0,782** 

Satisfacción 
del usuario Sig. (bilateral) 0,000 

N 50 

Nota. Datos de la encuesta de Calidad de servicio y Satisfacción del usuario, Trujillo 

en el año 2022. 

Análisis. 

Como el coeficiente de correlación de Spearman es Rho = 0.782 y con nivel de 

significancia menor al 1% (p < 0.01), se infiere que existe una alta relación 

positiva entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de telefonía fija 

en el Distrito de La Esperanza, por lo que es aceptada la hipótesis general. 
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Hipótesis Específica 1 

Se advierte relación significativa entre los Factores de la calidad de servicio y 

la satisfacción del usuario de telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, Trujillo 

- 2022.

Tabla 5 

Los Factores de la calidad de servicio y su relación con la Satisfacción del 

usuario de telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, en Trujillo, 2022. 

CORRELACIÓN DE SPEARMAN 
Factores de la calidad de 

servicio 

Coeficiente de Spearman Rho
0,778** 

Satisfacción 
del usuario Sig. (bilateral) 0,000 

N 50 

Nota. Aplicación del instrumento de la Calidad de servicio y la Satisfacción del 

usuario, Trujillo en el año 2022. 

Interpretación. 

En la presente tabla, se objetiva que existe una alta relación positiva ( Rho = 

0.778), con alta significancia ( p< 0.01), entre los factores de la calidad de 

servicio y la satisfacción del usuario de telefonía fija en el Distrito de La 

Esperanza, en Trujillo, 2022; entonces la hipótesis específica 1 es aceptada. 
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Hipótesis Específica 2 
 

Existe relación significativa entre las Características de la calidad del servicio y 

la satisfacción del usuario de telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, Trujillo 

- 2022. 

 
 

 
Tabla 6 

Las Características de la calidad del servicio y su relación con la Satisfacción 

del usuario de telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, en Trujillo, 2022. 

 

 

CORRELACIÓN DE SPEARMAN 
Características de la 
calidad del servicio 

 
Coeficiente de Spearman Rho 0,787** 

Satisfacción 
del usuario 

Sig. (bilateral) 0,000 

 N 50 

Nota. Datos del Cuestionario de la Calidad de servicio y la Satisfacción del 

usuario, Trujillo en el año 2022. 

 
 

Interpretación. 
 

El coeficiente Rho es 0.787 y el nivel de significancia es menor al 1%, por lo 

que se concluye que existe una relación alta positiva entre las características 

de la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de telefonía fija en el 

Distrito de La Esperanza, con alta significancia. Entonces, con estos datos, se 

acepta la hipótesis específica 2. 
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Hipótesis Específica 3 

Existe relación significativa entre la Capacidad de respuesta y la satisfacción 

del usuario de telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, Trujillo - 2022. 

Tabla 7 

La Capacidad de respuesta y su relación con la Satisfacción del usuario de 

telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, en Trujillo, 2022. 

CORRELACIÓN DE SPEARMAN Capacidad de respuesta 

Coeficiente de Spearman Rho 0,786** 

Satisfacción 
del usuario 

Sig. (bilateral) 0,000 

N 50 

Nota. Aplicación del Cuestionario de la Calidad de servicio y la Satisfacción del 

usuario, Trujillo en el año 2022. 

Interpretación. 

La presente tabla muestra que la capacidad de respuesta tiene una alta relación 

positiva (Rho = 0.786 ) con la satisfacción del usuario de telefonía fija en el 

Distrito de La Esperanza, en Trujillo, 2022, presentando un nivel de significancia 

menor al 1% (p < 0.01), por lo tanto, se acepta la hipótesis específica 3. 
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V. DISCUSIÓN 
 

Desde hace décadas, se ha desarrollado estudios que buscan un modelo 

para enfocar la calidad del servicio y su relación con la satisfacción del 

usuario. En ésta compleja asociación intervienen múltiples factores 

encaminados a dar un servicio de calidad, los cuales definen el 

reconocimiento de una organización o empresa. Según la revisión 

bibliográfica en esta investigación, todos los autores concluyen 

mencionando que la calidad de servicio es lo primordial y se puede lograr 

solo si se cumple realmente los requerimientos del usuario. Sin embargo, se 

describe que, para lograr la calidad, es necesario cumplir con un riguroso 

proceso, en el que es muy importante la mejora continua de las actividades 

de la organización o empresa, y esto se logra a través de establecer un 

sistema de administración de la calidad. 

 

En este trabajo de investigación se consiguió demostrar dicha relación, a 

través del cumplimiento de los objetivos planteados; es decir el objetivo 

principal, saber cuál es la relación entre calidad de servicio y satisfacción del 

usuario de telefonía fija en el distrito de la Esperanza de la ciudad de Trujillo 

en el año 2022 y los tres objetivos secundarios planteados; identificar la 

relación entre los factores de calidad de servicio, las características de la 

calidad de servicio y la capacidad de respuesta con la satisfacción del 

usuario de telefonía fija en el distrito de La Esperanza, en la ciudad de 

Trujillo, en el año 2022. 

 

Para conseguir este propósito se elaboró un listado de 27 preguntas con 

cinco alternativas de respuesta, 16 ítems para la variable calidad y 11 

preguntas para la variable satisfacción. Dicho cuestionario fue evaluado por 

tres profesionales expertos en investigación, quienes validaron las preguntas 

del instrumento mediante un análisis de criterio y contenido. Respecto a la 

validez y confiabilidad del instrumento, se obtuvo para la variable calidad de 

servicio un índice de confiabilidad de 0.711 mediante el índice alfa de 

Cronbach y el cuestionario que midió la satisfacción del usuario obtuvo un 

alfa de Cronbach de 0.746. 
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La muestra se conformó por 50 usuarios de telefonía fija del distrito de la 

Esperanza de la ciudad de Trujillo, quienes fueron encuestados mediante un 

formulario virtual de google drive previo a la comunicación y aceptación 

mediante el consentimiento informado. 

El análisis de los datos mostró que la calidad de servicio de telefonía fija y la 

satisfacción del usuario, en el distrito de la Esperanza de la ciudad de Trujillo, 

obtuvo una relación significativa (Sig. = 0,000) con un grado de fuerza alto  

(Rho. = 0,782), por lo que se rechaza la hipótesis nula. Estos, resultados, 

concuerdan con los resultados del trabajo de Espinoza (2018) en su trabajo 

“Calidad de servicio percibida y satisfacción del cliente de telefonía del 

Centro de Atención al Cliente de Mega plaza de la empresa de 

telecomunicaciones América Móvil Perú S.A.C.”, quien obtuvo una 

correlación de Spearman con un nivel de significación del 5%. , y con el 

trabajo de Sánchez (2019) en su trabajo “La calidad de servicio y su relación 

con la atención al cliente en la empresa América Móvil, Huancayo”, hallando 

una alta significancia y correlación positiva (p =0,00 < 0,05; r = 0,849); por lo 

tanto ambos autores postulan una alta relación significativa entre calidad de 

servicio y satisfacción del usuario, como se demuestra con lo obtenido en la 

presente investigación. 

En relación a lo manifestado por García (2020), en su tesis “Satisfacción del 

usuario de telefonía móvil en el Perú: Una revisión teórica”, se encontró 

contraposición con la conclusión de este autor que menciona, que la 

satisfacción de los usuarios de la telefonía en él Perú, tienen un nivel bajo 

debido a los problemas presentados en los distintos operadores de telefonía, 

como es la cobertura y la calidad de servicio al usuario, mientras que en el 

trabajo realizado se encontró que el 54% de los usuarios de telefonía fija 

obtienen nivel bueno sobre la percepción de satisfacción y solo un 10% nivel 

deficiente sobre la percepción de satisfacción, debido a la baja cobertura. 

Respecto a los niveles de calidad percibidos, se obtuvo que el 56% de los 

clientes de telefonía fija refieren un nivel regular sobre la calidad de servicio 
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brindada, el 24% advierten nivel deficiente y el 20% de los clientes 

manifiestan un nivel bueno sobre la calidad de servicio. Estos resultados son 

contrastados con los resultados de la tesis de Espinoza (2018), quien 

después de evaluar la calidad de servicio advertida y la satisfacción del 

usuario de telefonía en el Mega plaza de la empresa de telecomunicaciones, 

quien informo que el 88% de los clientes percibieron que el servicio que 

recibieron fue de buena calidad, ninguno de los encuestados percibió el 

servicio como excelente. 

 
En relación a los niveles que alcanzó la satisfacción del usuario, se encontró 

que el 54% de los clientes de telefonía fija obtienen buen nivel sobre la 

satisfacción del usuario, el 36% perciben nivel regular y el 10% de los 

clientes de telefonía fija obtienen nivel deficiente sobre la satisfacción del 

usuario. Esta información concuerda con el estudio que realizo Muñante 

(2018), sobre la calidad de servicio de telefonía móvil recibido y nivel de 

satisfacción de los usuarios jóvenes habitantes del distrito de La Victoria, 

2018, quien hallo una asociación significativa entre la calidad de servicio y la 

satisfacción, con un alto nivel de satisfacción en este grupo de usuarios. 

 

 
Además, al analizar el producto de la investigación, estos se sustentan con 

el enfoque de calidad total de Campos (2016), quien refiere que la 

satisfacción de un usuario o cliente es dependiente de las características y 

factores de la calidad, como reconocer los requerimientos y expectativas de 

los clientes, la confiabilidad, la capacitación, flexibilidad y mejora continua. 

Así mismo, los resultados coinciden con lo referido en la apreciación de 

gestión de la calidad de Novillo Maldonado et al. (2017), quienes refieren que 

la calidad se objetiva en poder satisfacer las necesidades y expectativas del 

usuario mediante un proceso de mejora continua, esto significa que la 

calidad de servicio está proporcionalmente relacionada con la satisfacción 

del cliente. 

 

En cuanto a los objetivos específicos se encontraron que el 60% de los 

clientes de telefonía fija obtienen nivel regular sobre los factores de la 
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calidad de servicio brindada, seguido del 32% que perciben un buen nivel, 

en tanto que el 8% de los usuarios de telefonía fija obtienen nivel 

deficiente sobre los factores de la calidad de servicio brindad; es decir que 

los factores de calidad como accesibilidad, comunicación, capacidad del 

personal, cortesía, amabilidad, credibilidad y la confiabilidad, son muy 

importantes para conseguir la satisfacción del usuario al brindar un 

servicio de calidad. 

Así mismo se encontró que el 62% de los clientes de telefonía fija 

obtienen nivel regular sobre las características de la calidad de servicio 

brindada, seguido del 20% que perciben buen nivel, en tanto que el 18% 

de los usuarios de telefonía fija obtienen nivel regular sobre las 

características de la calidad de servicio brindada, siempre y cuando se 

cumplan las características de la calidad, como el cumplimiento de los 

requerimientos y las expectativas del cliente, la flexibilidad, la mejora 

continua y la preparación. 

Finalmente, se encontró que el 64% de los clientes de telefonía fija 

obtienen nivel deficiente sobre la capacidad de respuesta, seguido del 

32% que perciben nivel regular, en tanto que el 4% de los clientes de 

telefonía fija obtienen un buen nivel sobre la capacidad de respuesta. 

Estos datos hallados develan que las empresas de telefonía deben 

enfocarse en la aplicación de un sistema de mejora continua para 

enfrentar con oportunidad y capacidad al momento de absolver los 

inconvenientes técnicos, las querellas y consultas de los usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera:

Se ha logrado alcanzar la principal finalidad de la presente investigación; es

decir, se halló una relación de alta significancia entre calidad de servicio y

satisfacción de los usuarios de telefonía fija en el distrito de la Esperanza de

la ciudad de Trujillo 2022, según correlación de Spearman de 0.782 con nivel

de significancia menor al 1% (p < 0.01).

Segunda:

Existe una relación de elevada significancia entre las características de

calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito de

la Esperanza de la ciudad de Trujillo, de acuerdo a la correlación de

Spearman de 0.787, alta positiva.

Tercera:

Existe una relación de elevada significancia entre los factores de calidad del

servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija del distrito de la Esperanza

de Trujillo 2022, con valor alto positivo de correlación de Spearman de 0.778.

Cuarta:

Existe relación de alta significancia entre la capacidad de respuesta y

satisfacción del cliente de telefonía fija en el distrito de la Esperanza de la

ciudad de Trujillo 2022, correlación de Spearman de 0.786, es decir alta

relación positiva.
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VII. RECOMENDACIONES

Primera:

El equipo técnico de las organizaciones que brindan el servicio de telefonía

fija del distrito de la Esperanza de Trujillo debe fortalecer su capacidad de

respuesta ante una avería, reclamo o consulta del usuario, enfatizando la

capacitación de sus trabajadores, con la finalidad de fortalecer sus

competencias técnicas para brindar un trabajo eficiente.

Segunda:

La inducción al trato amable y cordial de los trabajadores de las empresas

de telefonía fija en la Esperanza de la ciudad de Trujillo, siempre debe ser

prioritario para brindar una prestación de calidad y mantener al cliente

satisfecho.

Tercera:

Es importante que se tome en cuenta los grados de competitividad de las

instituciones que brindan el servicio de telefonía fija en el distrito de la

Esperanza de la ciudad de Trujillo, desde la perspectiva del usuario; esto

conllevara siempre a la excelencia empresarial.

Cuarta:

Las empresas de telefonía fija en el distrito de la Esperanza de la ciudad de

Trujillo deben considerar las perspectivas del cliente en sus planes de mejora

continua y así satisfacer sus necesidades brindando un servicio de calidad.
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ANEXOS 

Anexo 1. Fórmula y resultados del muestreo 

Fórmula para poblaciones finitas 

no    
(N 1)  e2  Z 2  p  q 

N  Z 2  p  q 

Dónde: 

no: muestra inicial 

n: muestra final 

N: Población (250) 

Z: Nivel estándar del nivel de confianza al 90% 

de confianza (1.64) 

p: Proporción de éxito (0.81) 

q: Proporción de fracaso (0.19) 

e: Error muestral (7%) 

Tamaño Muestral: 

250 × 1.642 × 0.81 × 0.19 
𝑛𝑜 = 

(250 − 1) × 0.072 + 1.642 × 0.81 × 0.19 
= 63

Ajustando: 

𝑛 = 
 63 

1 + 
𝑛𝑜 = = 50 

𝑁 1 +
 63 
250 



                       

Nota. Tabla de elaboración propia. 

 

Anexo 2. Juicio de expertos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Experto Validador Nivel de aplicación 

 
Dra. África del Valle Calanchez Urribarri 

Metodóloga Aplicable 

Dr. Kerwin Jose Chavez Vera 
Metodólogo Aplicable 

Mg. Aida Patricia Coral Gonzales 
Metodóloga Aplicable 



                       

Confiabilidad del cuestionario: Variable calidad de servicio 

Estadísticas de fiabilidad 

Nota: Cuadro de elaboración propia 

 
Confiabilidad del cuestionario: Variable satisfacción del usuario 

Nota. Cuadro de elaboración propia 

Escala de interpretación de la confiabilidad 

Nota. Fuente: Pino (1982). Estadística. Lima: INIDE 

Anexo 3. Confiabilidad del instrumento 
 
 
 
 
 
 
 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.711 17 

 
 
 
 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

, 746 11 

 
 
 
 
 
 

 
Anexo 4. Escala de la confiabilidad 

 
 
 
 
 
 
 

Interpretación Escala 

Alta confiabilidad 0.9 a 1 

Fuerte confiabilidad 0.76 a 0.89 

Moderada confiabilidad 0.5 a 0.75 

Baja confiabilidad 0.01 a 0.49 

No es confiable -1 a 0 



                       

 

Anexo 5. Prueba de Normalidad 

 

 
Prueba de Normalidad de Kolmogorov Smirnov de la Calidad de servicio y la 

Satisfacción del usuario de telefonía fija en el Distrito de La Esperanza, en 

Trujillo, durante el 2022. 
 

 

VARIABLES / DIMENSIONES 
Kolmogorov Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Calidad de servicio 0.125 50 0.049 

Factores de la calidad de servicio 0.158 50 0.003 

Características de la calidad del 
servicio 

0.147 50 0.008 

Capacidad de respuesta 0.148 50 0.008 

Satisfacción del usuario 0.195 50 0.000 

Percepción 0.208 50 0.000 

Cumplimiento de ofertas 0.236 50 0.000 

Niveles de satisfacción 0.217 50 0.000 

Nota: Aplicación del Cuestionario de la Calidad de servicio y la Satisfacción del 

usuario, Trujillo en el año 2022. 



                       

Anexo 6. Matriz de Consistencia 

 
TITULO FORMULACION 

DEL PROBLEMA 

OBJETIVO 

GENERAL 

OBJETIVO 

ESPECIFICO 

HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

TIPO 

DE INV 

 

Calidad 
del 
servicio y 
satisfacci 
ón del 
usuario 
de telefo 
nía fija 
en el 
distrito 
de la 
Esperanz 
a de la 
ciudad 
de 
Trujillo- 
2022. 

¿Cuál es la 

relación 

entre la 

calidad del 

servicio y 

satisfacción 

del usuario 

de telefonía 

fija en el 

distrito de La 

Esperanza 

de la ciudad 

de Trujillo 

en el año 

2022? 

Determina 

r la 

relación 

entre la 

calidad del 

servicio y 

satisfacció 

n del 

usuario de 

telefonía 

fija en el 

distrito de 

La 

Esperanza, 

en Trujillo, 

durante el 

2022. 

Identificar 

la relación 

entre los 

factores de 

calidad de 

servicio y 

satisfacció 

n del 

usuario de 

telefonía 

fija en el 

distrito de 

La 

Esperanza. 

Identificar 

la relación 

entre las 

característi 

cas de la 

calidad de 

servicio y 

satisfacció 

n del 

usuario de 

telefonía 

fija. 

Identificar 

la relación 

entre la 

capacidad 

de 

respuesta 

y 

satisfacció 

n del 

usuario de 

telefonía 

fija en el 

distrito de 

La 

Esperanza. 

Existe 

relación 

significati 

va entre 

la calidad 

del 

servicio y 

la 

satisfacci 

ón del 

usuario 

de 

telefonía 

fija en el 

Distrito 

de La 

Esperanz 

a de la 

ciudad 

de 

Trujillo 

en el año 

2022. 
 

Es 

probable 

, o no, 

que 

exista 

relación 
significativa 

entre los 

factores de 

la calidad 

de servicio 

con la 

satisfacción 

del usuario 

de 

telefonía 

fija en el 

distrito de 

la 

Esperanza. 

Calidad 

de 

servicio 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Satisfacci 

ón del 

usuario 

Factores de la 
calidad de 
servicio 

 

características 
de la calidad 
del servicio 

 
 
 
 

Capacidad de 
respuesta 

 
 
 
 

Percepción 
 
 
 

cumplimiento 
de ofertas 

 

Niveles de 
satisfacción 

Comunicación 
Capacidad del 
personal 
Cortesía 
Amabilidad 
Credibilidad 
Confiabilidad 
Necesidades 
del cliente 
Expectativas 
del cliente 
Flexibilidad 
Mejora 
continua 
Preparación 
Dedicación 
Disposición 
Visión 
Sensaciones 
Identidad 
Excelente 
atención 
Fidelización 
Valor 
agregado 
Innovación 
Satisfacción 
Insatisfacción 

Usuarios 

de 

telefonía 

fija que 

viven en la 

ciudad de 

Trujillo, en 

el distrito 

de La 

Esperanza, 

considerán 

dose una 

población 

total de 

250 

manzanas 

del 

distrito. 
 

Muestra 

Censal 
 

La 

muestra 

estará 

constituida 

por 

50manzan 

as del 

distrito y 

de cada 

manzana 1 

usuario: 50 

usuarios a 

encuestar. 

Invest 

igació 

n 

aplica 

da. 

 

Diseñ 

o 
 

no 

exper 

iment 

al, 

trans 

versal 

, 

descri 

ptivo 

y 

correl 

acion 

al. 



                       

 

Anexo 7. Cuadro de operacionalización de las variables 
 

 
 

Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito de la 
Esperanza de la ciudad de Trujillo-2021. 

Variables Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensión Indicador 

 Novillo y Parra (2017) en La variable 
calidad de 
servicio se 
evaluara a 

través de tres 
dimensiones 

empleando un 
cuestionario de 
escala Likert, 

posterior a ello 
se procesara 

los datos en un 
análisis 

estadístico 
SPSS para 

medir la 
confiabilidad 

 La 
comunicación  su libro gestión de la  

 calidad, mencionan que 

la calidad es la 

satisfacción de las 

Factores de la 
calidad de 

servicio 

Capacidad del 
personal 

La cortesía la 
amabilidad 

 necesidades y  Credibilidad 

 expectativas de los  

 
Las 

características 
de la calidad 
del servicio 

 

Capacidad de 
respuesta 

La confiabilidad 

Necesidades del 
cliente 

Calidad de 
servicio 

clientes, a través de la 

 mejora continua de los 

procesos y sistemas, 

Expectativas del 
cliente 

Flexibilidad 
 traduciendo estos 

Mejora continua 

 requerimientos en Preparación 

 características medibles, 

a un costo razonable. 

Dedicación 
Disposición 

  La variable 
satisfacción se 

medirá a 
través de una 

dimensión, 
empleando un 
cuestionario de 
escala Likert, 

luego a ello se 
procesará los 
datos en un 

análisis 
estadístico 
SPSS para 

medir la 
confiabilidad. 

 Visión 
 

Quispe (2016) 
Percepción  

Sensaciones 
 satisfacción es la 

 

 Identidad 

 
 

 
Satisfacción 
del usuario 

percepción que tienen los 

clientes con base en la 

calidad y prestación de 

servicios, conllevando al 

 
 
cumplimiento 
de ofertas 

excelente 
atención 

Fidelización 

 

valor agregado 
 consumidor a sentirse  

 satisfecho con el 

producto o atención 

recibida 

 
Niveles de 
satisfacción 

 
Innovación 
Insatisfecho 
Satisfecho 
complacencia 



                       

Anexo 8. Instrumento de la Investigación 
 

CUESTIONARIO SOBRE: CALIDAD DEL SERVICIO Y SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO DE TELEFONÍA FIJA EN EL DISTRITO DE LA ESPERANZA DE LA 

CIUDAD DE TRUJILLO-2022 

El presente cuestionario forma parte de un estudio de investigación, cuyo propósito 

es recabar información de los usuarios de telefonía fija en el Distrito de la Esperanza 

de la ciudad de Trujillo sobre la calidad y satisfacción del servicio. 

Sírvase marcar con una X la respuesta que usted crea conveniente: 
 

 
Escala de 
valoración 

1 2 3 4 5 

(N) 
Totalmente 

en 
desacuerdo 

(CS) 
En 

desacuerdo 

(AV) 
Indeciso 

(CS) 
De acuerdo 

(S) 
Totalmente 
de acuerdo 

 
EDAD: 18 a 39 ( ) 40 a 60 ( ) más de 60 ( ) SEXO: F ( ) M ( ) 

OPERADOR DE TELEFONIA CONTRATADO MOV CL ENT BIT OT 

     

Nº PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

Variable Calidad de servicio 

Dimensión 01: Factores de la calidad de servicio 

1. ¿Cree usted que es ventajoso el uso de una contestadora automática 
para la comunicación con el usuario? 

     

2. ¿Piensa usted que los servicios de telefonía ofertados tienen 
credibilidad al ofrecer sus servicios? 

     

3. ¿Considera usted importante la comunicación con los usuarios al 
brindar un servicio? 

     

4. ¿Considera usted que la capacidad del personal al brindar un 
servicio es un factor importante para un servicio de calidad? 

     

5. ¿Cree usted que la cordialidad y amabilidad del personal que brinda 
un servicio es un factor importante para un servicio de calidad? 

     

6 ¿Cree usted que el operador de telefonía contratado debe capacitar 
a sus empleados en todas las áreas, para ofrecer un mejor servicio al 
usuario? 

     

Dimensión 02. Características de Calidad de servicio 

6. ¿Cree usted que los operadores de telefonía Movistar ofrecen calidad 
en sus servicios? 

     

7. ¿Considera usted que la satisfacción de las expectativas del usuario 
es factor importante en la calidad de un servicio? 

     



                       

8. ¿Piensa usted que el operador de telefonía contratado prioriza las 
necesidades del cliente antes que sus propios beneficios? 

     

9 ¿Cree usted que el operador de telefonía contratado ofrece 
confianza al ofertar sus promociones? 

     

10 ¿Supone usted que la flexibilidad en horarios de atención, de un 
operador de telefonía, es importante al brindar un servicio de calidad? 

     

11 ¿Piensa usted que las empresas de telefonía deben implementar 
programas de mejora continua para brindar un servicio de calidad? 

     

12 ¿Piensa usted que las empresas de telefonía deben implementar 
plataformas de atención virtual, como mejora continua, para evitar 
colas innecesarias, más aún en estos tiempos de emergencia 

sanitaria? 

     

Dimensión 03. Capacidad de respuesta 

13 ¿Supone Ud. que el operador telefónico contratado está dedicado en 
cumplir con el servicio que le ofertaron? 

     

14 ¿Considera usted que los operadores de telefonía manifiestan 
dedicación al realizar un servicio al cliente? 

     

15 ¿Considera usted que ante la emisión de un reclamo por su servicio 
telefónico, el operador telefónico, muestra preparación al realizar su 
trabajo? 

     

16 ¿Cree usted que su operador de telefonía tiene inmediata 
disposición para solucionar un problema con su servicio? 

     

VARIABLE: Satisfacción del usuario 

Dimensión 01: Percepción 

17 ¿Considera usted que el operador de telefonía contratado ha 
superado sus expectativas? 

     

18 ¿Siente Ud. que el operador de telefonía piensa en la satisfacción de 
sus necesidades al brindarle su servicio? 

     

19 ¿Ud. piensa cambiar de operador de telefonía?      

20 ¿Visualiza usted que las tarifas del operador de telefonía es elevado 
respecto a otros operadores de la zona? 

     

21 ¿Percibe usted que los costos de su servicio de telefonía contratado 
son equivalentes al servicio recibido? 

     

Dimensión 02: Cumplimiento de ofertas 

22 ¿Considera usted que el operador de telefonía contratado ha 
superado sus expectativas con una excelente atención? 

     

23 ¿Ud. se identifica con el buen servicio recibido por el operador de 
telefonía contratado? 

     

24 ¿Considera usted que el operador de telefonía debe establecer 
estrategias para innovar sus servicios, teniendo como paradigma la 

modernización de acuerdo al avance tecnológico? 

     

Dimensión 03: Niveles de satisfacción 

25 ¿Ud. se siente satisfecho con el operador de telefonía contratado?      

26 ¿Ud. se siente insatisfecho con el operador de telefonía contratado?      

27 ¿Cree usted que el principal objetivo del operador telefónico lograr la 
completa satisfacción de sus clientes? 

     



                       

Anexo 9. Consentimiento informado 

 

 
FORMULARIO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 
Título de la Investigación: 

 
Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito 

de la Esperanza de la ciudad de Trujillo-2022. 

 

Investigador: 

Tito Rafael Collantes Díaz 

 
Lugar de la investigación: 

 
Distrito de la Esperanza-Trujillo 

 
Información: 

 

Se le está pidiendo que conteste unas preguntas con el presente cuestionario, el 

cual permitirá conocer la calidad de servicio y la satisfacción del usuario de telefonía 

fija en el distrito de la Esperanza de la ciudad de Trujillo. 

El resultado de esta investigación servirá para realizar las recomendaciones de 

mejoras del servicio de telefonía para brindar un servicio de calidad. 

Su participación es completamente voluntaria y su negativa no le traerá ningún 

inconveniente. 

 
 
 
 

Sí estoy de acuerdo con participar en el estudio ( ). 

 

 
No estoy de acuerdo con participar en el estudio ( ). 



                       

Anexo 10. Validación del Instrumento 
 

INFORME DE OPINIÓN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
CIENTÍFICA 

Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito 

de la Esperanza de la ciudad de Trujillo-2022 

I.- DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del experto: Africa del Valle Calanchez Urribarri 

 
Institución donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

 
Especialidad: Licenciada en Administración, Doctora en Ciencias. 
Instrumento de evaluación: Cuestionario de la variable: CALIDAD 
DE SERVICIO Autor (s) del instrumento (s): TITO RAFAEL 

COLLANTES DIAZ 

 
II.- ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) 
EXCELENTE (5) 

 

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5 

 
CLARIDAD 

Los ítems están redactados con lenguaje 

aprobado y libre de ambigüedades 
acorde con los sujetos muéstrales 

   
X 

 

 

 
OBJETIVIDAD 

Las instrucciones y los ítems del 

instrumento permiten recoger la 
información objetiva sobre la variable, en 
todas sus dimensiones, en indicadores

 conceptuales y 
operacionales 

   
X 

 

 

ACTUALIDAD 

El instrumento demuestra vigencia 

acorde con el conocimiento científico, 
tecnológico, innovación y legal inherente 
a la variable 

   
X 

 

 

 
ORGANIZACIÓN 

Los ítems del instrumento reflejan 

organicidad lógica entre la definición 
operacional y conceptual respecto a la 

variable, de manera que permiten hacer 
inferencias en función a las hipótesis, 
problema y objetivos de la investigación. 

   
X 

 



                       

 

SUFICIENCIA 

Los ítems del instrumento son suficientes 
en cantidad y calidad acorde con la 

variable, dimensiones e indicadores 

   
X 

 

 

INTENCIONALIDAD 

Los ítems del instrumento son 

coherentes con el tipo de investigación y 
responden a los objetivos, hipótesis y 
variable de estudio: 

    
X 

 

CONSISTENCIA 

La información que se recoja a través de 

los ítems del instrumento, permitirá 
analizar, describir y explicar la realidad, 

motivo de la investigación. 

   
X 

 

 
COHERENCIA 

Los ítems del instrumento expresan 
relación con los indicadores de cada 

dimensión de la variable: 

    
X 

 

METODOLOGÍA 

La relación entre la técnica y el 
instrumento propuestos responden al 

propósito de la investigación, desarrollo 
tecnológico e innovación 

   
X 

 

PERTINENCIA 
La redacción de los ítems concuerda con 

la escala valorativa del instrumento. 

    
X 

 
PUNTAJE TOTAL 

   
28 15 

43 

 

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es válido cuando se tiene un puntaje 

mínimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera 

al instrumento no válido ni aplicable) 

III.- OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

Instrumento apto para ser aplicado. 

 

PROMEDIO DE VALORACIÓN. 

43 

Lugar y fecha LIMA, 30/06/2022    

Observación: 
 

 
 



                       

 
INFORME DE OPINIÓN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

CIENTÍFICA 

Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito 

de la Esperanza de la ciudad de Trujillo-2022 

I.- DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del experto: Africa del Valle Calanchez Urribarri 

Institución donde labora: UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 

Especialidad: Licenciada en Administración, Doctora en Ciencias. 

Instrumento de evaluación: Cuestionario de la variable: 

SATISFACCIÓN DL USUARIO Autor (s) del instrumento (s): TITO 

RAFAEL COLLANTES DIAZ 

II.- ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) 
EXCELENTE (5) 

 

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5 

 

CLARIDAD 

Los ítems están redactados con 
lenguaje aprobado y libre de 

ambigüedades acorde con los sujetos 
muéstrales 

   
X 

 

 
 

OBJETIVIDAD 

Las instrucciones y los ítems del 

instrumento permiten recoger la 
información objetiva sobre la variable, 
en todas sus dimensiones, en 

indicadores conceptuales y 
operacionales 

   
X 

 

 

ACTUALIDAD 

El instrumento demuestra vigencia 

acorde con el conocimiento científico, 
tecnológico, innovación y legal 
inherente a la variable: 

   
X 

 

 
 

 
ORGANIZACIÓN 

Los ítems del instrumento reflejan 

organicidad lógica entre la definición 
operacional y conceptual respecto a la 

variable, de manera que permiten 
hacer inferencias en función a las 
hipótesis, problema y objetivos de la 

investigación. 

   
X 

 



                       

 

SUFICIENCIA 

Los ítems del instrumento son 
suficientes en cantidad y calidad 

acorde con la variable, dimensiones e 
indicadores 

   
X 

 

 

INTENCIONALIDAD 

Los ítems del instrumento son 

coherentes con el tipo de investigación 
y responden a los objetivos, hipótesis 
y variable de estudio: 

    
X 

 
 

CONSISTENCIA 

La información que se recoja a través 

de los ítems del instrumento, permitirá 
analizar, describir y explicar la 

realidad, motivo de la investigación. 

   
X 

 

 
COHERENCIA 

Los ítems del instrumento expresan 

relación con los indicadores de cada 
dimensión de la variable: 

    
X 

 

METODOLOGÍA 

La relación entre la técnica y el 

instrumento propuestos responden al 
propósito de la investigación, 

desarrollo tecnológico e innovación 

   
X 

 

 
PERTINENCIA 

La redacción de los ítems concuerda 
con la escala valorativa del 

instrumento. 

    
X 

 
PUNTAJE TOTAL 

   
28 15 

43 

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es válido cuando se tiene un puntaje 

mínimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera 

al instrumento no válido ni aplicable) 

III.- OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

Instrumento apto para ser aplicado. 

PROMEDIO DE VALORACIÓN. 

43 

Lugar y fecha LIMA, 30/06/2022    

Observación: 
 

 



                       

 
 

INFORME DE OPINIÓN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 
CIENTÍFICA 

Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito 
de la Esperanza de la ciudad de Trujillo-2022 

I.- DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del experto: Chávez Vera Kerwin José 

 
Institución donde labora: Universidad Cesar Vallejo 

Especialidad: Administración 

Instrumento de evaluación: Cuestionario de la variable: CALIDAD 

DE SERVICIO 
Autor (s) del instrumento (s): TITO RAFAEL COLLANTES DIAZ 

 
II.- ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) 
EXCELENTE (5) 

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5 

 
CLARIDAD 

Los ítems están redactados con lenguaje 

aprobado y libre de ambigüedades 
acorde con los sujetos muéstrales 

   
X 

 

 

 
OBJETIVIDAD 

Las instrucciones y los ítems del 

instrumento permiten recoger la 
información objetiva sobre la variable, en 

todas sus dimensiones, en indicadores 
conceptuales y operacionales 

   
X 

 

 

ACTUALIDAD 

El instrumento demuestra vigencia 

acorde con el conocimiento científico, 
tecnológico, innovación y legal inherente 
a la variable: 

   
X 

 

 

 
ORGANIZACIÓN 

Los ítems del instrumento reflejan 

organicidad lógica entre la definición 
operacional y conceptual respecto a la 

variable, de manera que permiten hacer 
inferencias en función a las hipótesis, 
problema y objetivos de la investigación. 

    
X 

 
SUFICIENCIA 

Los ítems del instrumento son 

suficientes en cantidad y calidad 

   
X 

 



                       

 
acorde con la variable, dimensiones e 
indicadores 

     

 

INTENCIONALIDAD 

Los ítems del instrumento son 

coherentes con el tipo de investigación y 
responden a los objetivos, hipótesis y 
variable de estudio: 

    
X 

 

CONSISTENCIA 

La información que se recoja a través de 

los ítems del instrumento, permitirá 
analizar, describir y explicar la realidad, 

motivo de la investigación. 

   
X 

 

 
COHERENCIA 

Los ítems del instrumento expresan 
relación con los indicadores de cada 
dimensión de la variable: 

    
X 

 

METODOLOGÍA 

La relación entre la técnica y el 
instrumento propuestos responden al 
propósito de la investigación, desarrollo 

tecnológico e innovación 

   
X 

 

PERTINENCIA 
La redacción de los ítems concuerda con 
la escala valorativa del instrumento. 

    
X 

PUNTAJE TOTAL 
   

24 20 

44 

 

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es válido cuando se tiene un puntaje 
mínimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera 
al instrumento no válido ni aplicable) 

III.- OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

Instrumento apto para ser aplicado. 
 

 

PROMEDIO DE VALORACIÓN. 

44 

 

Lugar y fecha LIMA, 30/06/2022 

Observación: 

 



                       

 
INFORME DE OPINIÓN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

CIENTÍFICA 

Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito 
de la Esperanza de la ciudad de Trujillo-2022 

I.- DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del experto: Chávez Vera Kerwin José 

Institución donde labora: Universidad Cesar Vallejo 

Especialidad: Administración 

Instrumento de evaluación: Cuestionario de la variable: SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO Autor (s) del instrumento (s): TITO RAFAEL COLLANTES DIAZ 

II.- ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) 
EXCELENTE (5) 

 

 
CRITERIOS 

 
INDICADORES 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
CLARIDAD 

Los ítems están redactados con lenguaje 

aprobado y libre de ambigüedades acorde 
con los sujetos muéstrales 

    
X 

 

 
 

OBJETIVIDAD 

Las instrucciones y los ítems del instrumento 

permiten recoger la información objetiva 
sobre la variable, en todas sus dimensiones, 
en indicadores conceptuales y 

operacionales 

    

 
X 

 

 
ACTUALIDAD 

El instrumento demuestra vigencia acorde 
con el conocimiento científico, tecnológico, 

innovación y legal inherente a la variable: 

    
X 

 

 

 
ORGANIZACIÓN 

Los ítems del instrumento reflejan 
organicidad lógica entre la definición 

operacional y conceptual respecto a la 
variable, de manera que permiten hacer 
inferencias en función a las hipótesis, 

problema y objetivos de la investigación. 

     
 

X 

 
SUFICIENCIA 

Los ítems del instrumento son suficientes en 
cantidad y calidad acorde con la variable, 

dimensiones e indicadores 

    
X 

 



                       

 
INTENCIONALIDAD 

Los ítems del instrumento son coherentes 
con el tipo de investigación y responden a los 

objetivos, hipótesis y variable de estudio: 

     
X 

 

CONSISTENCIA 

La información que se recoja a través de los 
ítems del instrumento, permitirá analizar, 

describir y explicar la realidad, motivo de la 
investigación. 

    

X 

 

 
COHERENCIA 

Los ítems del instrumento expresan relación 

con los indicadores de cada dimensión de 
la variable: 

     
X 

 

METODOLOGÍA 

La relación entre la técnica y el instrumento 

propuestos responden al propósito de la 
investigación, desarrollo tecnológico e 
innovación 

    

X 

 

PERTINENCIA 
La redacción de los ítems concuerda con la 

escala valorativa del instrumento. 

     

X 

 

PUNTAJE TOTAL 

   
2 
4 

2 
0 

44 

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es válido cuando se tiene un puntaje 
mínimo de 41 “Excelente”; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera  
al instrumento no válido ni aplicable) 

III.- OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

Instrumento apto para ser aplicado. 

 

PROMEDIO DE VALORACIÓN. 

44 
 

Lugar y fecha LIMA, 30/06/2022  

Observación: 
 

 



                       

 
 

INFORME DE OPINIÓN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

CIENTÍFICA 

Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito 
de la Esperanza de la ciudad de Trujillo-2022 

I.-DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del experto: Aida Patricia Coral González 

Institución donde labora: Universidad Particular Antenor Orrego 

Especialidad: DOCENTE INVESTIGADOR RENACYT P0141926 

Instrumento de evaluación: Cuestionario de la 

Autor(s) del instrumento(s): TITO RAFAEL COLLANTES DIAZ CALIDAD DE 
SERVICIO 

II.-ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) 
EXCELENTE (5) 

 

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5 

 
CLARIDAD 

Los ítems están redactados con 
lenguaje 

aprobado y libre de ambigüedades 
acorde con los sujetos muéstrales 

    
X 

 

 

 
OBJETIVIDAD 

Las instrucciones y los ítems del 
instrumento permiten recoger la 
información objetiva sobre la variable, 

en todas sus dimensiones e 
indicadores 
conceptuales y operacionales 

     

 
X 

 
ACTUALIDAD 

El instrumento demuestra vigencia 
acorde con el conocimiento científico, 
tecnológico, innovación y legal 
inherente a la variable 

    
X 

 

 

 
ORGANIZACIÓN 

Los ítems del instrumento reflejan 
organicidad lógica entre la definición 

operacional y conceptual respecto a la 
variable, de manera que permiten hacer 

inferencias en función a las hipótesis 
problema y objetivos de la 
investigación. 

    
 

X 

 

 

SUFICIENCIA 
Los ítems del instrumento son 
suficientes en cantidad y calidad acore 

con la variable, dimensiones e 

     

X 



                       

 indicadores      

 
INTENCIONALIDAD 

Los ítems del instrumento son 

coherentes con el tipo de investigación 
y responden a los objetivos, hipótesis y 
variable de estudio 

    
X 

 

 
CONSISTENCIA 

La información que se recoja a través 
de los ítems del instrumento, permitirá 

analizar, describir y explicar la realidad, 
motivo de la investigación. 

     
X 

 

COHERENCIA 
Los ítems del instrumento expresan 
relación con los indicadores de cada 

dimensión de la variable: 

    

X 
 

 

METODOLOGÍA 
La relación entre la técnica y él 
instrumento propuestos responden al 
propósito de la investigación. 

     

X 

 

PERTINENCIA 
La redacción de los ítems concuerda 

con la escala valorativa del 
instrumento. 

    

X 

 

 
PUNTAJE TOTAL 

   24 20 

44 

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es válido cuando se tiene un puntaje 

mínimo de 41 "Excelente"; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera 

al instrumento no válido ni aplicable) 

 
IIl.-OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

Instrumento apto para ser aplicado. 

PROMEDIO DE VALORACIÓN. 44 

 

Lugar y fecha 

Trujillo, 03 de julio 2022 

 
 

 
DOCENTE UPAO 

INVESTIGADOR RENACYT 

P0141926 

Observaciones:   
 



                       

 
 

INFORME DE OPINIÓN SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIÓN 

CIENTÍFICA 

Calidad del servicio y satisfacción del usuario de telefonía fija en el distrito de la 

Esperanza de la ciudad de Trujillo-2022 

I.-DATOS GENERALES 

Apellidos y nombres del experto: Aida Patricia Coral Gonzales 

Institución donde labora: Universidad Particular Antenor Orrego 

Especialidad: DOCENTE INVESTIGADOR RENACYT 

Instrumento de evaluación: Cuestionario de la variable: 

Autor(s) del instrumento (s): TITO RAFAEL COLLANTES DIAZ SATISFACCION 

DL USUAO 

II.-ASPECTOS DE VALIDACIÓN 

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5) 

 

CRITERIOS INDICADORES 1 2 3 4 5 

 

CLARIDAD 
Los ítems están redactados con lenguaje 

aprobado y libre de ambigüedades 
acorde con los sujetos muéstrales 

   X  

 

OBJETIVIDAD 

Las instrucciones y los ítems del 
instrumento permiten recoger la 
información objetiva sobre la variable, 

en todas sus dimensiones e indicadores 
conceptuales y operacionales 

    X 

 
ACTUALIDAD 

El instrumento demuestra vigencia 

acorde con el conocimiento científico, 
tecnológico, innovación y legal inherente 
a la variable: 

   X  

 

 
ORGANIZACIÓN 

Los ítems del instrumento reflejan 
organicidad lógica entre la definición 
operacional y conceptual respecto a la 

variable, de manera que permiten hacer 
inferencias en función a las hipótesis 
problema y objetivos de la investigación. 

    X 

 

SUFICIENCIA 
Los ítems del instrumento son 
suficientes en cantidad y calidad acorde 

con la variable, dimensiones e 

    X 



                       

 indicadores      

 
INTENCIONALIDAD 

Los ítems del instrumento son 

coherentes con el tipo de investigación y 
responden a. Los objetivos, hipótesis y 
variable de estudio: 

   X  

 
CONSISTENCIA 

La información que se recoja a través de 
los ítems del instrumento, permitir 

analizar, describir y explicar la realidad, 
motivo de la investigación. 

   X  

 

COHERENCIA 
Los ítems del instrumento expresan 
relación con los indicadores de cada 

dimensión de la variable: 

    X 

 

METODOLOGÍA 
La relación entre la técnica y él 

instrumento propuestos responden al 
propósito de la investigación. 

    X 

PERTINENCIA 
La redacción de los ítems concuerda con 

la escala valorativa del instrumento. 

   X  

PUNTAJE TOTAL 
   20 25 

45 

(Nota Tener en cuenta que el instrumento es, válido cuando se tiene un puntaje 
mínimo de 41 "Excelente"; sin embargo, un puntaje menor al anterior se considera 
al instrumento no válido ni aplicable) 

IIl.-OPINIÓN DE APLICABILIDAD 

Instrumento apto para ser aplico 

PROMEDIO DE VALORACIÓN. 45 

 
Lugar y fecha 

 
Trujillo, 03 de Julio 2022 

 

 
DOCENTE UPAO 

INVESTIGADOR RENACYT 

P0141926 

Observaciones:   
 



                       

Anexo 11. Base de datos. 

Variable calidad de servicio 

 

 
N° 

Factores de la calidad de 
servicio 

Características de la calidad del 
servicio 

 
Capacidad de respuesta 

Calidad 
de 

servicio 

1 2 3 4 5 6 Ptje Nivel 7 8 9 10 11 12 13 Ptje Nivel 14 15 16 17 Ptje Nivel Total Nivel 

1 5 2 1 1 1 1 11 Deficiente 1 1 1 1 5 1 1 11 Deficiente 1 1 1 2 5 Deficiente 27 Deficiente 

2 2 2 4 4 4 4 20 Regular 1 5 1 2 5 5 3 22 Regular 3 2 1 2 8 Deficiente 50 Deficiente 

3 2 2 5 4 5 5 23 Regular 3 3 3 3 4 4 5 25 Regular 3 3 3 3 12 Deficiente 60 Regular 

4 1 1 5 5 5 5 22 Regular 2 4 2 3 4 5 4 24 Regular 3 4 2 2 11 Deficiente 57 Regular 

5 4 4 5 4 5 4 26 Bueno 4 5 2 4 5 5 5 30 Bueno 4 4 4 4 16 Regular 72 Bueno 

6 2 2 4 5 5 5 23 Regular 2 5 1 2 5 5 5 25 Regular 3 3 3 3 12 Deficiente 60 Regular 

7 2 1 4 4 5 4 20 Regular 3 2 3 3 5 3 3 22 Regular 2 2 2 2 8 Deficiente 50 Deficiente 

8 1 3 5 5 5 5 24 Regular 5 4 5 2 2 4 4 26 Regular 3 4 2 4 13 Regular 63 Regular 

9 4 4 4 5 2 4 23 Regular 2 4 2 2 5 5 5 25 Regular 2 2 4 4 12 Deficiente 60 Regular 

10 1 2 5 5 5 5 23 Regular 3 4 2 4 4 4 4 25 Regular 5 2 2 2 11 Deficiente 59 Regular 

11 2 1 4 4 4 5 20 Regular 2 4 2 2 4 4 4 22 Regular 2 1 4 1 8 Deficiente 50 Deficiente 

12 2 3 4 4 5 5 23 Regular 3 4 2 3 4 4 4 24 Regular 4 4 2 1 11 Deficiente 58 Regular 

13 1 1 4 4 4 5 19 Regular 2 3 1 2 3 5 5 21 Deficiente 1 2 1 4 8 Deficiente 48 Deficiente 

14 2 4 5 5 5 5 26 Bueno 4 4 4 3 5 5 5 30 Bueno 5 3 4 4 16 Regular 72 Bueno 

15 3 4 5 5 5 4 26 Bueno 3 5 4 3 5 5 5 30 Bueno 4 3 5 4 16 Regular 72 Bueno 

16 2 1 4 5 5 4 21 Regular 2 3 3 3 4 4 4 23 Regular 3 2 2 3 10 Deficiente 54 Regular 

17 4 5 5 4 4 4 26 Bueno 4 4 4 4 4 5 4 29 Bueno 4 3 4 4 15 Regular 70 Bueno 

18 1 2 1 1 1 1 7 Deficiente 1 1 1 1 1 1 1 7 Deficiente 1 1 1 1 4 Deficiente 18 Deficiente 

19 2 4 5 5 5 5 26 Bueno 1 5 5 3 5 5 5 29 Bueno 4 3 4 4 15 Regular 70 Bueno 

20 1 1 5 5 5 5 22 Regular 2 5 1 1 5 5 5 24 Regular 4 2 2 3 11 Deficiente 57 Regular 

21 5 5 5 5 5 5 30 Bueno 4 4 4 4 5 5 5 31 Bueno 4 5 4 4 17 Bueno 78 Bueno 

22 3 2 4 5 5 5 24 Regular 2 5 2 2 5 5 5 26 Regular 4 4 2 3 13 Regular 63 Regular 

23 1 3 5 4 5 3 21 Regular 3 4 1 2 4 4 4 22 Regular 2 2 3 2 9 Deficiente 52 Regular 

24 2 2 1 4 4 5 18 Deficiente 1 5 1 2 4 1 1 15 Deficiente 2 2 1 1 6 Deficiente 39 Deficiente 

25 3 2 4 5 5 5 24 Regular 3 4 1 3 5 5 5 26 Regular 5 1 3 3 12 Deficiente 62 Regular 

26 2 4 5 5 5 5 26 Bueno 3 4 4 4 4 5 5 29 Bueno 4 4 4 3 15 Regular 70 Bueno 

27 3 4 5 4 4 5 25 Bueno 2 5 5 2 5 5 4 28 Regular 5 4 3 3 15 Regular 68 Regular 

28 2 3 5 4 5 5 24 Regular 3 4 2 3 4 5 5 26 Regular 2 4 2 4 12 Deficiente 62 Regular 

29 3 4 4 4 4 4 23 Regular 2 5 1 1 5 5 5 24 Regular 4 4 2 1 11 Deficiente 58 Regular 

30 1 4 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 28 Regular 4 3 3 4 14 Regular 67 Regular 

31 2 4 1 4 4 4 19 Regular 3 5 1 1 4 5 2 21 Deficiente 2 2 1 2 7 Deficiente 47 Deficiente 

32 4 2 5 5 4 5 25 Bueno 4 4 4 4 4 4 4 28 Regular 5 5 2 2 14 Regular 67 Regular 

33 2 1 5 5 5 4 22 Regular 2 5 2 3 5 4 3 24 Regular 2 4 2 3 11 Deficiente 57 Regular 

34 1 1 5 5 5 5 22 Regular 2 4 2 3 4 4 4 23 Regular 3 3 4 1 11 Deficiente 56 Regular 



                       

35 1 3 5 5 5 5 24 Regular 2 4 4 2 4 4 5 25 Regular 3 3 4 2 12 Deficiente 61 Regular 

36 3 4 5 4 3 5 24 Regular 3 5 2 4 5 5 1 25 Regular 1 5 5 1 12 Deficiente 61 Regular 

37 2 3 4 3 2 5 19 Regular 2 2 2 4 2 4 4 20 Deficiente 2 2 1 2 7 Deficiente 46 Deficiente 

38 4 5 5 5 5 5 29 Bueno 4 4 3 4 5 5 5 30 Bueno 5 4 4 4 17 Bueno 76 Bueno 

39 4 3 5 5 5 5 27 Bueno 3 5 3 4 5 5 5 30 Bueno 4 4 4 4 16 Regular 73 Bueno 

40 4 4 5 5 5 5 28 Bueno 4 5 3 4 4 5 5 30 Bueno 4 4 4 4 16 Regular 74 Bueno 

41 1 1 5 5 5 5 22 Regular 5 1 5 1 5 1 5 23 Regular 2 3 3 3 11 Deficiente 56 Regular 

42 1 1 5 5 5 5 22 Regular 2 4 2 2 4 4 5 23 Regular 4 3 2 2 11 Deficiente 56 Regular 

43 3 4 2 4 4 5 22 Regular 1 4 2 4 5 3 4 23 Regular 3 2 3 2 10 Deficiente 55 Regular 

44 1 5 5 5 1 1 18 Deficiente 3 1 2 3 1 1 1 12 Deficiente 1 1 2 1 5 Deficiente 35 Deficiente 

45 1 2 5 5 5 5 23 Regular 2 4 1 2 5 5 5 24 Regular 4 3 2 2 11 Deficiente 58 Regular 

46 1 4 5 5 5 5 25 Bueno 3 4 4 4 4 4 4 27 Regular 4 4 4 2 14 Regular 66 Regular 

47 1 4 5 5 5 5 25 Bueno 4 4 1 3 5 5 5 27 Regular 3 3 4 4 14 Regular 66 Regular 

48 4 3 4 4 5 5 25 Bueno 4 4 3 3 4 4 5 27 Regular 4 3 3 3 13 Regular 65 Regular 

49 4 2 2 4 4 4 20 Regular 2 4 2 2 4 3 4 21 Deficiente 1 3 2 2 8 Deficiente 49 Deficiente 

50 2 2 2 4 5 4 19 Regular 2 2 1 2 4 4 4 19 Deficiente 1 2 2 1 6 Deficiente 44 Deficiente 
 



                       

NIVELES E INTERVALOS DE MEDICIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO 
 

 
Niveles 

Variable 1 Dimensiones 

 
Calidad de servicio 

Factores de la 
calidad de servicio 

Características de 
la calidad del 

servicio 

Capacidad de 
respuesta 

Deficiente 17 - 51 6 - 18 7 - 21 4 – 12 

Regular 52 - 68 19 - 24 22 - 28 13 – 16 

Bueno 69 - 85 25 - 30 29 - 35 17 – 20 

 
Variable satisfacción del usuario 

 
 

N° 
Percepción 

Cumplimiento de 
ofertas 

Niveles de satisfacción 
Satisfacción del 

usuario 

1 2 3 4 5 Ptje Nivel 6 7 8 Ptje Nivel 9 10 11 Ptje Nivel Total Nivel 

1 2 3 3 3 3 14 Deficiente 3 2 3 8 Deficiente 3 3 3 9 Deficiente 31 Deficiente 

2 4 4 4 4 3 19 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 43 Regular 

3 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 45 Bueno 

4 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 5 14 Bueno 4 5 4 13 Bueno 48 Bueno 

5 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 54 Bueno 

6 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 45 Bueno 

7 4 5 5 4 5 23 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 52 Bueno 

8 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

9 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 45 Bueno 

10 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 45 Bueno 

11 3 4 4 4 3 18 Regular 4 4 3 11 Regular 4 3 4 11 Regular 40 Regular 

12 5 4 4 4 4 21 Bueno 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 45 Bueno 

13 3 3 4 3 4 17 Regular 4 3 3 10 Regular 3 3 4 10 Regular 37 Regular 

14 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 54 Bueno 

15 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 4 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 54 Bueno 

16 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

17 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 54 Bueno 

18 2 3 3 3 3 14 Deficiente 3 2 3 8 Deficiente 2 3 3 8 Deficiente 30 Deficiente 

19 4 4 5 5 5 23 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 52 Bueno 

20 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 4 4 13 Bueno 48 Bueno 

21 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 55 Bueno 

22 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

23 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

24 3 3 3 3 3 15 Deficiente 3 3 3 9 Deficiente 3 3 3 9 Deficiente 33 Deficiente 

25 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

26 4 5 4 5 5 23 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 52 Bueno 

27 3 3 4 4 4 18 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 42 Regular 

28 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

29 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

30 5 5 4 4 4 22 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 51 Bueno 

31 3 4 3 3 3 16 Regular 3 3 3 9 Deficiente 3 3 4 10 Regular 35 Regular 

32 5 4 5 4 4 22 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 4 14 Bueno 50 Bueno 

33 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 4 13 Bueno 5 4 4 13 Bueno 47 Bueno 

34 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 4 5 13 Bueno 47 Bueno 

35 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

36 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

37 3 3 3 3 4 16 Regular 3 3 3 9 Deficiente 3 3 4 10 Regular 35 Regular 



                       

38 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 55 Bueno 

39 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 5 5 15 Bueno 54 Bueno 

40 5 5 5 5 5 25 Bueno 5 5 5 15 Bueno 5 5 5 15 Bueno 55 Bueno 

41 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 46 Bueno 

42 5 4 4 4 4 21 Bueno 5 4 4 13 Bueno 4 4 4 12 Regular 46 Bueno 

43 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

44 3 3 3 3 2 14 Deficiente 3 3 3 9 Deficiente 3 3 3 9 Deficiente 32 Deficiente 

45 4 5 4 4 4 21 Bueno 5 4 5 14 Bueno 4 5 4 13 Bueno 48 Bueno 

46 4 4 5 4 4 21 Bueno 5 4 5 14 Bueno 5 4 4 13 Bueno 48 Bueno 

47 4 5 4 4 4 21 Bueno 5 4 5 14 Bueno 4 5 4 13 Bueno 48 Bueno 

48 4 4 4 4 4 20 Regular 4 4 4 12 Regular 4 4 4 12 Regular 44 Regular 

49 3 4 3 4 3 17 Regular 4 3 3 10 Regular 3 4 3 10 Regular 37 Regular 

50 3 3 3 3 3 15 Deficiente 3 3 3 9 Deficiente 3 3 3 9 Deficiente 33 Deficiente 
 

NIVELES E INTERVALOS DE MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL USUARIO 
 

 
Niveles 

Variable 2 Dimensiones 

Satisfacción del 
usuario 

Percepción 
Cumplimiento de 

ofertas 
Niveles de 

satisfacción 

Deficiente 11 - 33 5 - 15 3 - 9 3 - 9 

Regular 34 - 44 16 - 20 10 - 12 10 - 12 

Bueno 45 - 55 21 - 25 13 - 15 13 - 15 



                       

Anexo 12: Prueba de confiabilidad 
 
 
 

 



                       

Anexo 13. Formulario en formato Google Form 
 
 

 



FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, AFRICA DEL VALLE CALANCHEZ DE BRACHO, docente de la FACULTAD DE

CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACIÓN de la

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad

de servicio y satisfaccion del usuario de telefonia fija en el distrito de la Esperanza

Trujillo-2022.", cuyo autor es COLLANTES DIAZ TITO RAFAEL, constato que la

investigación tiene un índice de similitud de 26.00%, verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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