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RESUMEN

La presente investigación evalúa el nivel de satisfacción de los clientes de ventas de recargas virtuales

de Telefónica Móviles en el distrito de Piura, el cual va a favorecer a la compañía para detectar sus

deficiencias y cuales son aquellos factores que influyen en el servicio que es percibido por los clientes

generado satisfacción o insatisfacción, y partir de ello buscar soluciones prontas y de esta manera no

le tome por sorpresa a la compañía si el margen de utilidades disminuye más aun con el aumento de

la competencia en el sector de telecomunicaciones en nuestro país proyectándose una mayor

crecimiento en los siguientes años; siendo la población de 300 clientes en el distrito de Piura y la

muestra de 169. Para ello se aplicó un instrumento, el cuestionario que fue medido a través de la

escala de Likert para poder hallar el grado de satisfacción en el que los clientes se encuentran,

utilizando una metodología observacional de tipo aplicativo, y descriptivo porque detalló las

características de un grupo de personas de una realidad determinada. El estudio concluyo que los

clientes se encuentran medianamente satisfechos con el servicio que les brinda Telefónica, se

determinaron numerosas deficiencias en cuanto al servicio y que no existe un compromiso por parte

de la compañía en solucionar los problemas de manera rápida, sin embargo los clientes se encuentran

muy entusiasmados con los programas de incentivos que lleva trabajando con la compañía lo cual les

genero un grado de satisfacción media.

Palabras clave: Nivel, satisfacción, clientes, venta, recargas virtuales, Telefónica Móviles S.A.
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ABSTRACT

The present ¡nvestigation evalúales the level of satisfaction of the clients of sales of you recharge

virtual of Telefónica Mobile in Piura's district, which is going to favor to the company to detect hís

deficiencies and which they are those factors that influence the Service that is perceived by the clients

generated satisfaction or dissatisfaction, and to depart from it to look for prompt Solutions and

hereby do not take him as a surprise to the company if the margin of usefulness diminishes more

even with the increase of the competition in the sector of telecommunications in our country one

being projected major growth in the following years; being the population of 300 clients in Piura’s

district and the sample of 162. For it there was applied an instrument, the questionnaire that was

measured across Likert's scale to be able to find the degree of satisfaction in which the clients are,

using a methodology observational of applícative, and descriptive type because it detailed the

characteristics of a group of persons of a certain reality. The study I conclude that the clients are

moderately well satisfied by the Service that it offers to them Telefónica, numerous deficiencies

decided as for the Service and that does not exíst a commitment on the part of the company in

solving the problems of a rapid way, nevertheless the clients are very been delighted by the programs

of incentives that it takes working with the company which I they generate a degree of average

satisfaction.

Key words: Level, satisfaction, clients, sale, recharge virtual, Telefónica Mobiles S.A
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