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PRESENTACIÓN

El reto de brindar el servicio público de telecomunicaciones, en una ciudad donde

la base de clientes cuenta con escasos Recursos Económicos, ha llevado a plantear

equipos, modelos tarifarios y políticas comerciales, entre otras prácticas. Ello ha

permitido un punto muy importante qué rescatar,

que es la base fundamental para cualquier empresa que busca día a día captarlos y

retenerlos.

Es por ello que el presente trabajo de investigación trata sobre la evaluación de la

percepción de Satisfacción del Cliente con respecto a la atención brindada.

Area Comercial de la Telefónica del Perú

Servicios Comerciales S.A.C. que es una empresa perteneciente al mismo grupo

Telefónica, encargada de comercializar los productos y servicios de ésta empresa.

La investigación de la “Evaluación de la Percepción de Satisfacción del

los clientes perciben la atención que se les brinda en el Área Comercial de

Telefónica filial Tarapoto.

como por ejemplo, el Cliente,

Comerciales - Tarapoto 2011”, tiene como objetivo determinar de qué manera

un modelo de gestión innovador, la creación de productos; la adaptación de

que está a cargo de Telefónica

Cliente con respecto a la Atención brindada en Telefónica Servicios

Donde observaremos la situación actual del tipo de servicio que se brinda en el
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RESUMEN

La Satisfacción al Cliente en nuestros días juega

desarrollo de las empresas

satisfecho puedacliente percibe el tipo de atención,

las cuales evaluamos el nivel de satisfacción que percibieron los clientes.

cuenta no son precisamente modernos, además de que las instalaciones son poco

acogedoras y que la publicidad visual no es atractiva.

La fiabilidad que mostraron los usuarios del centro de Servicios Comerciales

también presenta una baja satisfacción, debido a que los servicios no se prestan en

el tiempo prometido, percibiendo poco interés en la solución de los problemas por

parte de Telefónica.

Cuando hablamos de capacidad de respuesta, la cual engloba la comunicación de la

bajo.puede observar que el nivel de satisfacción es

como Telefónica del Perú, pues de acuerdo a como un

estar. A lo largo de la presente investigación se abarcaron cinco dimensiones, con

presentaron una

un papel muy importante en el

disponibilidad de ayudar, atender y responder las inquietudes de los clientes; se

se podrá determinar cuan

de manera rápida, laconclusión del servicio, la prestación del mismo

satisfacción baja, esto es debido a que los equipos con los que

En cuando hablamos de los elementos tangibles, se pudo observar que los clientes
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En lo referente

da por la falta de confianza que le transmiten los

trabajadores.

Cuando hablamos de empatia, en telefónica servicios comerciales

buena atención individualizada, los horarios de atención son convenientes para los

clientes.

observar que el nivel de satisfacción es

a la seguridad, se puede observar que

medio, esto es

satisfacción bajo, el cual se

se presenta un nivel de

se puede

debido a que existe una
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ABSTRACT

Customer Satisfaction today plays

companies such

this investigation comprised five dimensions, which assessed the level of

satisfaction perceived by customers.Throughout this investigation covered five

dimensions, with which we evalúate the level of satisfaction that saw customers.

low

little ftiendly and visual advertising isn’t appealing.

satisfaction, because Services are not provided at the time promised, receiving little

interest in single solution of the problems by telephone.

When we talk about capacity of response, which ineludes the communication of

the compleüon of the Service, the provisión of rapid, availability help, meet and

answer the concems of the clients; You can see that the level of satisfaction is low.

is given by the lack of confidence which he transmitted the workers. When we talk

about empathy, phone commercial Services you can see the satisfaction level is

médium, this is because there is a good individual attention, the hours of operation

are convenient for customers.

In terms of security, you can see that it presents a level of satisfaction bass, which

satisfaction, this is due to the teams that are not exactly modem, that facilities are

perceives the type of care, we can determine how satisfied may be. Throughout

as Telephonic of Perú, since according to how a customer

an important role in the development of

When we speak of tangible elements, observed that customers had a

Reliability showed users of the commercial Service center also feature a low




