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RESUMEN

El enfoque de este trabajo se enfocd en obtener una correlacion de la calidad
de servicio y su satisfaccion de los usuarios en la empresa de telefonia moévil en la
zona metropolitana de Lima en el afio 2023. El trabajo se basoé en la utilizacion del
modelo SERVQUAL para analizar los diversos aspectos que conforman el
adecuado servicio prestado, incluyendo la confianza que inspira, prontitud en la
atencion, capacidad de entender al cliente, elementos concretos y otras. Ademas,
se establecieron hipétesis especificas que exploraban las correlaciones entre estas

dimensiones y el contento del consumidor.

El estudio se respaldd en eventos previos a nivel internacional y nacional
gue fueron tratados o abordados por su adecuado servicio prestado, la felicidad de
la clientela y la aplicacion del enfoque SERVQUAL en diferentes contextos y
sectores. Los resultados obtenidos por analisis estadisticos y pruebas de
correlacion mostraron que efectivamente se ha identificado una conexion
importante entre la excelencia y la sensacion positiva del usuario en la compariia
movil bajo el trabajo. Cada una de las hipoétesis especificas fue respaldada por los
resultados de correlacion, lo que demuestra que aspectos de manera similar a la
confiabilidad, la prontitud en la necesidad del usuario se observa directamente
enfocado por su empatia y los elementos tangibles. Estos resultados se relacionan
con los antecedentes que también destacaron la importancia de estas dimensiones

en diversos contextos y sectores.

Palabra Clave: Modelo Servqual, mejora en la prestacién de servicios,

contento de los clientes, relacion.



ABSTRACT

The focus of this 'work' focused on obtaining a correlation of the 'quality’ 'of'
'service' and its 'satisfaction' of the 'users' in the mobile telephone ‘company’ in the
metropolitan area of Lima in the year 2023. The work was based on the use of the
SERVQUAL model to analyze the various aspects that make up the adequate
service provided, including the trust it inspires, promptness in attention, ability to
understand the client, specific elements and others. Additionally, specific
hypotheses were established that explored correlations between these dimensions

and consumer contentment.

The study was supported by previous events at the international and national
level that were treated or approached for their adequate service provided, the
happiness of the clientele and the application of the SERVQUAL approach in
different contexts and sectors. The results obtained by statistical analysis and
correlation tests showed that an important connection has indeed been identified
between excellence and the positive feeling of the user in the mobile company under
work. Each of the specific hypotheses was supported by the correlation results,
demonstrating that aspects similarly to reliability, promptness in user need is
observed directly focused by their empathy and tangible elements. These results
are related to the antecedents that also highlighted the importance of these

dimensions in various contexts and sectors.

Keyword: Servqual Model, quality of service, customers satisfaction

Xi



. INTRODUCCION

Los gerentes de las empresas tecnolégicas a nivel mundial han puesto
énfasis y mayor interés en las condiciones de prestacion que brindan y el contento
gue estas generan en el cliente, en este camino competitivo de las organizaciones
por atraer mayor cantidad de clientes para que consuman sus productos y/o
servicios (Silva et al., 2021), no basta en enfocar su interés en el movimiento de los
precios, la produccién y las operaciones comerciales, también toma fuerza las

condiciones de prestacion se le brinda al cliente.

La nueva realidad en la que nos toco vivir en lo global dada la pandemia
Covid-19, muchos se apoyaron en la tecnologia para mantenerse en contacto con
su familia, amigos y colegas. Osler y Zahavi (2022), ademas, sirvié para continuar
y dar mayor disponibilidad de servicios como educacion y atencion meédica. La
tendencia se da también para las grandes empresas de comunicacion, que se han

expandido en este optimismo tecnologico.

Respecto a latinoamérica el 55% de las organizaciones se sostiene que hay
una conexion directa entre la prestacion que da al cliente y el avance de la
compafia Becerra (2022), sin embargo, un 43% de los usuarios considera que la
atencion al consumidor esta en un segundo plano para las organizaciones, lo que
nos muestra una realidad distinta entre los anhelos por parte de los consumidores

y prestacion que otorga cada empresa en términos de calidad.

Podemos considerar también, en cuanto a calidad de servicio, como un sello
propio que cada empresa muestra a sus clientes, ya que se ha vuelto un factor

gravitante en cuanto a permanencia y crecimiento de cada compafiia. En Ecuador,



Farfan y Navarrete (2021) mencionan que debido a la competitividad en las
organizaciones, los cambios en todos los ambitos son constantes donde buscan
mejoras en sus procesos, optimizar sus operaciones fisicas y no fisicas (tecnologia)
capacitan a su personal con temas relacionados a habilidades blandas y la empatia

para alcanzar la excelencia en beneficio del consumidor.

En la investigacion encabezada por Kotler y Keller (2012), concluye que el
impacto de la condicion de la prestacion con respecto al contento del usuario es
alto, ademas se evidencia una incidencia directa en rentabilidad de la empresa.
Varios investigadores han abordado el asunto de correlacion entre las condiciones
de prestacion y el contento de los usuarios, un ultimo estudio de Jahmani et al.,
(2020), que discute el vinculo entre condicion de la prestacion, contento y adhesion
del usuario, establece que la primera variable tiene una conexion directa con la

segunda en mencion, existiendo también una relacion con la lealtad.

Ahora, en Peru a raiz de la pandemia, la entidad Osiptel calculé ingresos
sobre los S/ 20.000 millones en 2022 y el 2023 en el sector telecomunicaciones
(OSIPTEL, 2022). En el mismo articulo de una publicacion digital, la Camara de
Comerciode Lima explicO de estos avances tecnoldgicos esperados para el
mercado movil, el crecimiento en la venta de equipos celulares e instalaciones de
internet fijo, generarian este crecimiento que se estima en un 4.8% de PBI en
funcion a Andina Agencia Peruana de Noticias respecto al periodo 2022, y con
lineas activas en un total de 41 millones entre Claro, Movistar, Entel, Bitel y otros

operadores (ONU, 2022).



En este sentido queda en evidencia la importancia del estudio, considerando
las categorias que segun diferentes expertos han examinado el tépico relacionado
con la excelencia del servicio y la contentacién dela clientela en las compafiias
operadoras movil en nuestro contexto, y el presente trabajo busca dar informacion
importante para un nuevo modelo donde la empresa operadora pueda perfeccionar
su calidad de servicio, de esa forma logrando obtener una mejor satisfaccién en sus
clientes, siendo aquellos capacitado que prestan en la entidad clave en este

esquema (OSIPTEL, 2019).

Para el tema de investigacion se plantea la siguiente pregunta general:
¢, Como se vincula la calidad en el servicio con la satisfaccién del cliente en la
Operadora movil de Lima Metropolitana en 2023?, en base a esta pregunta surgen
las siguientes interrogantes especificas: ¢, Cual es la relacion entre la confiabilidad
y la satisfaccion de los clientes para la Operadora mévil en Lima metropolitana
20237?; ¢ Como influye la rapidez en la respuesta en la satisfaccion de los clientes
en una Operadora movil de Lima Metropolitana en 2023? ¢De qué manera la
empatia afecta la satisfaccion de los consumidores de una Operadora moévil en
Lima Metropolitana en 2023? Ademas, ¢,cual es el impacto de elementos tangibles
en la satisfaccion de los consumidores para una Operadora movil en Lima

Metropolitana en 2023?

La presente investigacion es significativa socialmente debido a que mediante
los resultados se pretende plantear mejoras en términos del adecuado servicio,
para tener una mejor contentamiento del cliente de la operadora mavil. Esto implica
considerar el efecto en el usuario y reconocer la relevancia de la telefonia movil en

la sociedad contemporanea. Ademas, se debe tener en cuenta la gran cantidad de



clientes concentrados en la ciudad de Lima y la competencia existente en el
mercado. Por consiguiente, comprender y mejorar esta relacion resulta esencial
para asegurar una experiencia satisfactoria y positiva para los clientes de servicios
moviles en la capital peruana. Asi mismo, la presente investigacion tiene una
implicancia metodoldgica basada en el modelo SERVQUAL, pues plantea la
utilizacion de herramientas para acumular datos adaptado para este estudio
cuantitativo, el cual ayudara a futuro para otras investigaciones enfocadas en los
Servicios de Telecomunicaciones (Trujillo, 2022). Ademas el recojo de informacion
utilizando este instrumneto tendra la duracion de unos 5 dias, ya que se usara la
escala de Likert en las opciones de cuestiones, esto permitira una codificacion
eficeinte de los datos recogidos. Asi mismo, a nivel practico se contribuira a que
otros colegas continden sus investigaciones y amplien para conocer mas sobre el
tipo prestao y el satisfaccion adecuada en el area de las operadoras moviles.
Teniendo en cuenta ello, los resultados de este andlisis tendrd un encuadre
cuantitativo, esto permitira que los datos recolectados sean facilmente

comprendidos para futuras adecuaciones sobre el servicio de la operadora maovil.

En el marco de la presente investigacion, se propone como objetivo principal
analizar la conexion existente entre la calidad de Servicio y la satisfaccion de los
clientes en la Operadora mévil de Lima Metropolitana en el afio 2023. Para lograr
el objetivo general se plantean lograr los siguientes objetivos especificos;
determinar la relacion entre fiabilidad y satisfaccion de clientes para la Operadora
moévil en Lima metropolitana 2023, determinar la relacion entre capacidad de
respuesta y satisfaccion de los clientes de una Operadora movil en Lima

metropolitana 2023; determinar la relacion entre empatia y la satisfaccion de los



clientes de una Operadora movil en Lima metropolitana 2023; y determinar la
relacién entre factores tangibles y la satisfaccién de clientes para una Operadora

movil en Lima metropolitana 2023.

En esta investigacion, se plantea la hipétesis general de verificar la
existencia de una relacion relevante entre la calidad de Servicio y la satisfaccion de
los clientes en la Operadora mévil de Lima Metropolitana en 2023. Las hipétesis
especificas incluyen analizar si existe una relacion importante entre la fiabilidad y
la satisfaccion de los clientes, determinar la existencia de una relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes, evaluar si la
empatia tiene una relacion significativa con la satisfaccion de los clientes, y verificar
si hay una relacion significativa entre los tangibles factores y la satisfaccion de los

clientes en la Operadora movil en Lima Metropolitana en 2023.



. MARCO TEORICO

Antecedentes internacionales se tiene a Henao (2018) en el trabajo
correlacional que analiza el contento de los usuarios con empresas de operadoras
moviles en Colombia, abordo los puntos de las altas propuestas de ofertas dadas
por estas empresas a los clientes y como es su acogida, volviendose un factor de
competitividad; como modelo de evaluacién los autores propusieron un modelo de
ecuacion estructural por PLS-SEM que incluye el valor percibido (VP la
contentacion (SAT) de consumidores en empresas de telecomunicacion, Calidad
de Servicio (QS), expectativas (EXP). Los resultados orientaron a los autores a
evidenciar la permanencia del SRVQUAL para describir las condiciones de

prestacion y asi mejorar el contento de los usuarios.

Shrestha y Bahadhur (2019) en su estudio, e planteé el propdsito de analizar
como influye la calidad como dimension en su prestacion de servicios como se da
el desempeiio de su percepcion por parte de los receptores de Nepal Telecom en
el Valle de Katmandu, Nepal. Se emple6 el modelo SERVQUAL, quienes
comprenden aspectos que se perciben, confiabilidad, respuesta capaz, garantia,
con el propésito de medir como se satisface a los de Nepal Telecom. Se aplicé un
enfoque de naturaleza cuantitativa, que involucré la realizacibn de analisis
descriptivos y de correlacion. Fue desarrollado un cuestionario especifico que se
distribuy6 a 200 participantes mediante una técnica de muestreo probabilistico. Los
resultados apuntan que las cinco dimensiones asociadas al servicio de calidad para
ejercen un impacto efectivo y estadisticamente considerable en el cliente
satisfecho, resaltando que la confiabilidad y la empatia son las dimensiones que

tienen una mayor influencia. En conclusion, se recomienda que las empresas de



telecomunicaciones se centren en brindar satisfaccion al cliente para retenerlos a
largo plazo, Se identificaron elementos criticos, como la extension de la cobertura
de red, el proceso de facturacién, la Calidad de Servicio vy la eficacia de las

comunicaciones, que posee el decisivo papel para satisfacer a la clientela.

Tenesacay Rodriguez (2021) n su tranajo, se visualiza el principal proposito
analizar la percepcion de la excelencia en la prestacion de servicios y como
satisface en las instituciones financieras situadas en el Canton Suscal. Presento
una forma cuantitativa, en el enfoque tanto de descripcion como explicativo, que
incluyé a una poblacion compuesta por 13,606 individuos.La muestra utilizada
consistid en 387 usuarios y se empleo la escala SERVQUAL como herramienta de
medicion. Segun los resultados obtenidos, se visualizo a los consumidores
manifestaron un buen nivel para satisfacer el medio en lo que respecta a la
excelencia del proporcionado servicio por las entidades de dinero, con un indice
para satisfacer que alcanzo el 63.82%. Se destacaron citerios que atrigan equipos,
atiendan de forma efciente y formas de su modernidad eficiente. En resumen, se
ha confirmado la presencia de la correlacion positiva sobre la excelencia de la
satisfaccion de la clientela y su adecuado servicio. También se han sefalado
aspectos susceptibles de mejoras, tales como la gestion de problemas y el
desarrollo de contenido de marketing visualmente atractivo, generalmente en el

entorno de los que financian.

Cobefia y Rodriguez (2021) en su articulo presentan como proposito analizar
la excelencia y su relacidén para satisfacer a la clientela. La metodologia adoptada
incluye un disefio descriptivo transversal, utilizando criterios como analisis

documental, observacién y encuestas. Teniendo al SERVQUAL como modelo que



evalua como la clientela queda satisfecha en todos sus criterios. Los resultados
indican que los clientes experimentan una percepcion muy positiva en cuanto a la
Calidad de Servicio, lo que ha impulsado la formulacion de acciones estratégicas
con el proposito de continuar mejorando aun mas el servicio. Se llega a concluir
que, este trabajo resalta la relevancia de examinar la adecuada satisfaccion desde
diferentes perspectivas, incluyendo tanto los aspectos técnicos como la percepcion
del cliente. Se encontr6 que este presenta las condiciones que estipula la
normativa. La satisfacciéon de la clientela se encuentra en un nivel elevado,
respaldada por el modelo SERVQUAL. Las estrategias propuestas tienen como
finalidad conservar y continuar perfeccionando la excelencia del servicio en este

entorno especifico.

Reyes y Veliz (2021) en su trabajo presento como propésito el analisis del
servicio de calidad y el efecto en la Empresa Publica de Agua Potable por medio
de la satisfaccion de la clientela. Se aplicé una metodologia de caracter descriptivo
y cuantitativo, utilizando una muestra compuesta por 236 usuarios. La calidad
percibida se evaluo a través del método SERVQUAL mediante un cuestionario. Los
resultados evidenciaron que elementos tales como la actitud y una percepcion
positiva, la prontitud en el criterio, la atencion de personalidad, como satisfacer con
los tiempos de periodos y la comodidad de las instalaciones mantenian la positiva
relacion con la excelencia del servicio y la satisfaccion de la clientela. Ellos también
expresaron la necesidad de modernizar maquinaria y equipos. En conclusion, este
estudio enfatiza la relevancia de llevar a cabo una evaluacion constante y mejora
del servicio en su calidad para lograr un adecuado criterio en los clientes y

garantizar el éxito empresarial. Los resultados identifican factores fundamentales



gue impactan en su satisfaccion y tienen la necesidad de modernizar ciertos

aspectos de la empresa.

Tobar et al., (2022) en su publicacion, tuvo el objetivo fue contribuir a la
mejora del ofrecido servicio, utilizando el SERVQUAL como modelo. Se
identificaron criterios y se desarroll6 un Plan de Mejoramiento. Los resultados
después de la implementacion del plan indicaron una mayor satisfaccion de los
clientes. Contando con la tecnica proporcionada para que sean implementadas y
dar su seguimiento que fue valiosa para fortalecer la imagen empresarial del hotel
y garantizar la satisfaccion del los clientes. En conclusion, esta investigacion
permitié proporcionar datos actualizados sobre su funcionamiento y estrategias. El
hotel se esfuerza por ofrecer una experiencia excepcional a sus huéspedes, y su
enfoque en la calidad y el énfasis puesto en la satisfaccion de los clientes ha sido
recompensado con el reconocimiento de TripAdvisor. Las instalaciones y servicios
gue ofrece, como el spa, las habitaciones de lujo y las experiencias gastronémicas,

contribuyen a su éxito.

La satisfaccion, se le llama al resultado entre los modelos desde la
perspectiva de comparar del cliente, antecedentes del desempefio de Icomo se
presta el prooducto destinado al consumo (Morales y Hernandez, 2004). Su
fundamento parte desde la percepcion y en la satisfaccion de las expectativas,
destacando la relevancia fundamental para entender esa necesidad vy
anticipaciones. En este sentido, es importante tener en cuenta que esta métrica es
la mas dificil y de mayor importancia, teniendo en cuenta que las personas tienen
diversas perspectivas que daran importancia a distintos atributos del producto o

servicio. Se complica un poco evaluar las expectativas cuando los usuarios estan



desconocidos o no familiarizados sobre todo lo que concierne a tener en cuenta
sobre una perfecta calidad y Satisfaccion del cliente, por ejemplo cuando estan

frente a un producto o servicio poco frecuente (Morales y Hernandez, 2004).

Ochoa et al., (2022) en su publicacion, tiene objetivo terminar como
satisfacer durante el seguimiento de adquisicion de vehiculos de Nexum
Nexumcorp. Se aplico una forma que combina los la descripcion de los fenbmenos
y correlaciona tanto aspectos cualitativos como cuantitativos. Se utilizaron
encuestas estructuradas y el modelo SERVQUAL para procesar datos recopilados.
Indican un nivel de satisfaccion satisfactorio, lo que confirma la eficacia y
competencia del personal en sus funciones. Sin embargo, se identificO una
debilidad en los elementos tangibles, principalmente en la infraestructura, que
requiere atencion para fortalecer este aspecto. En conclusion, el estudio demuestra
gue tiene un equipo el cual asegura que se sientan satisfacidos, a pesar de las

limitaciones en la infraestructura debido al alquiler del local.

Bhobet y Pampolina (2021) en su articulo tiene como proposito analizar las
experiencias durante la situacion de pandemia, demostrando que hay una amplia
oferta gastrondmica en la zona. Se aplicaron el SERVQUAL como modelo, con el
empleo de la correlacion de Pearson para calcular el coeficiente de relacion. El
analisis indico que la conexxion de emociones y su aatencion son cruciales para
brindar un servicio coherente y satisfactorio. Esto se evalua como moderadamente
encantadora. La semejanza de la Excelencia en los servicios prestados y su
conformidad del cliente presentd un alto grado de correlacion. Los clientes atribuyen
un mayor valor a la experiencia en su totalidad en comparacién con la calidad de

los alimentos. Esto presenta una idea en el que un restaurante pequefio puede
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competir ofreciendo un servicio al cliente excepcional. En conclusion, en un entorno
competitivo y en tiempos de pandemia, proporcionar calidad a los consumidores
implica mejorar continuamente la experienciay el deleite del cliente. La Satisfaccion
del cliente y el deleite son conceptos distintos, donde el deleite implica una conexion
emocional mas profunda. La consistencia del cliente atendido es esencial. El
manejo de un restaurante enfrenta desafios como quejas de clientes, fijacion de
precios del menu, capacitacion del personal y tacticas de marketing, que requieren
estrategias adecuadas. La sostenibilidad y la innovacién son clave en la estrategia
de marketing, y las empresas que integran la sostenibilidad tienen una ventaja

competitiva.

Seguidamente como antecedentes nacionales tenemos a Malpartida et al.,
(2022) en el trabajo, se plante6 la determinacion de la correlacion sobre la
adecuada forma y la conformidad de la clientela de venta de sistemas de climax en
Lima, Perd. Se utilizd un enfoque de naturaleza cuantitativa y se administré un
formulario estructurado de tipo Likert a una muestra de 100 clientes. Los hallazgos
evidenciaron semejanza sélida y estadisticamente sobre la excelencia en la
prestacion y la conformidad de los clientes, indicando que existe satisfaccion que
incide directamente en la clientela. Ademas, se proporciona un perfil de los
participantes en el estudio. Estos resultados indican la relevancia de mantener
niveles elevados de excelencia en los servicios prestados para alcanzar su

propdsito en este &mbito especifico.

Romero et al., (2021) en el trabajo, se investigé la semjanza sobre la
excelencia en la prestacion y la conformidad de la clientela en la empresa Rent A

Card Servicentros del Sur S.A.C. ubicada en Arequipa, Pe. El enfoque

11



metodologico seleccionado es de caracter descriptiva. Se utilizé una escala Likert
con cinco dimensiones para recopilar datos de la clientela de la empresa. Los
hallazgos demuestran una conexion innegable entre su prestacion y la conformidad
de la clientela en esta compafiia de arrendamiento de vehiculos. Se concluye que
un servicio de calidad debe alinearse a las expectativas y percepciones. En
conclusion, este trabajo subraya la importancia de mantener y mejorar
constantemente el servicio prestado de las empresas, poniendo de relieve la
relacién beneficiosa entre como se evidencia el servicio y la conformidad de la
clientela en Rent A Card Servicentros del Sur S.A.C. Ademas, se sugiere que
futuros estudios puedan profundizar en esta relacion para continuar fortaleciendo

el entendimiento de estos elementos esenciales para el éxito empresarial.

Silva et al., (2021) en la publicacion examina semejanza sobre la adecuada
forma en el ambito turistico, abarcando hospedajes, restaurantes y forma de
transportarse, y como llegar a los clientes. Se realizo el trabajo descriptiva, que
abarcé un unico punto en el tiempo, empleando el modelo SERVQUAL que permiter
evaluar la excelencia del servicio, y un enfoque basado en una Unica dimension
para medir la satisfaccion. Los resultados dan a conocer la manera en que se ofrece
hospedaje se perciben como de alta calidad, mientras que los restaurantes tienen
aspectos tanto favorables como desfavorables en la percepcién de los turistas. Por
otro lado, los medios de transporte no son considerados como servicios de calidad
por la mayoria de los encuestados, especialmente en términos de higiene y
comodidad. Estos hallazgos proporcionan informacion importante para tomar
medidas y mejorar los aspectos desfavorables, especialmente en la circunstancias

de formas de transportarse en Canchaque.
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Guere y Yangali (2022) en su estudio se plante6 examinar la percepcion de
como es la forma que se satisface a la clientela en la sucursal, cuyo propdsito fue
establecer la relacion entre estos dos aspectos. Se utilizé una forma metodoldgico
cuantitativo, en una forma transversal no experimental y se obtuvieron datos por
medio de encuestas. Los resultados indicaron una semejanza sobre la forma de
prestacién del servicio y como se satisface a la clientela, planteandose la posibilidad
gue pueda emprender acciones orientadas a mejorar el servicio y superar las
expectativas de la clientela. Se identificaron areas de mejora, como la atencion
oportuna, la forma de los usuarios y la renovacion de instalaciones. En conclusion,
este trabajo proporciona informacion valiosa para considerar opciones que generen

valor para la organizacion y mejoren la experiencia.

Tambien veremos en la dimension satisfaccion del usuario Un ejemplo de
esto es el estudio de Moreno (2012), quien en el trabajo denominada Evaluacion
de la Satisfaccion del cliente en el restaurante La Cabafia de Don Parce, concluye
gue los comensales del establecimiento (restaurant) muestran satisfaccion con el
servicio, donde nos demuestra y nos da a conocer, dimensiones que estan

comprometidos con la calidad de servicio.

También tenemos a Uceda (2013) en el que es denominada Relacion entre
la satisfaccion laboral y la Satisfaccion del cliente externo en las pollerias del distrito
de La Victoria en la ciudad de Chiclayo, determind que la sensacion de satisfaccion
de los colaboradores que tiene semejanza en la forma de brindan el servicio a
usuarios, los colaboradores que trabajan para una entidad es igual a un usuario a
satisfacer, donde se concluye que la contentacién del usuario externo esta

directamente ligada al grado de satisfacciébn del usuario interno. Es decir si
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logramos obtener a un colaborador contento y satisfecho con su trabajo, podemos
dar como echo a clientes satisfechos, ya que hay relacibn entre ambos

directamente.

La calidad de servicio es definida por Gil (2020) como un elemento crucial
en el proceso de compra, ya que ejerce una influencia directa en la percepcién del
cliente y, en Ultima instancia, en su nivel de satisfaccion. Al considerar dimensiones
clave como la tangibilidad, donde se busca transmitir una imagen positiva a través
de elementos fisicos y visibles, la confiabilidad, que implica cumplir de manera
consistente las promesas hechas al cliente, y la capacidad, que refleja la
competencia para proporcionar servicios de manera efectiva, se construye una
experiencia completa y positiva. Este enfoque proactivo, centrado en el cliente, no
solo aspira a cumplir con las expectativas, sino a superarlas, generando confianza,
lealtad a largo plazo y la repeticion de compras. En ese sentido, la calidad de

servicio depende de tres factores:

- La confiabilidad se entiende como la relacion entre lo ofrecido y lo
producido implica la consistencia y previsibilidad en el proceso,
independientemente de las personas involucradas (Rincén, 2019).
Sugiere que, aunque diferentes individuos participen en el proceso, se
seguira un método o estandar establecido de manera que el resultado
final sea siempre el mismo (Alles, 2020). La garantia de obtener
resultados consistentes radica en la aplicacion de procesos y practicas
estandarizadas, asegurando que lo prometido al cliente se traduzca de
manera confiable en la produccion final, sin variaciones significativas a lo

largo del tiempo o con diferentes ejecutores (Leiva Guerrero & Pasqual
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Schneider, 2023). Este enfoque contribuye a la confianza del cliente al
ofrecer una experiencia coherente y predecible.

- La intangibilidad es el proceso a través del cual transcurre cualquier
proceso de adquirir productos, completando un ciclo en el que es
obligatorio cumplir con los requisitos, tanto como servicio de Calidad para
brindar la experiencia de compra mas satisfactoria posible (Vega et all.,
2020). Aungue es un concepto subjetivo, esto conducird a la Satisfaccion
del cliente.

- La capacidad se refiere a la habilidad y eficiencia del personal para
brindar un servicio de manera efectiva (Rodriguez Siu, 2021). Se incluyen
indicadores como la disponibilidad constante del personal para ayudar,
la eficiencia en la gestion de las cargas de trabajo, y la comunicacion

proactiva sobre el tiempo estimado para completar el servicio.

La Satisfaccion del cliente para Soret y de Obesso (202 se puede
conceptualizar como el resultado de un proceso integral que abarca la Calidad de
Servicio, la consistencia en la experiencia de compra y la capacidad de cumplir y
superar las expectativas del cliente. La Satisfaccion del cliente se construye a
través de la atencion a dimensiones como la Calidad de Servicio, la competencia
del personal, la eficiencia en la entrega y la comunicacion proactiva (Pefafiel &
Bermeo, 2022). En ultima instancia, implica la creacion de experiencias positivas y

coherentes que generan confianza, fidelidad a largo plazo y repeticién de compras.
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.  METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

El enfoque consitira en un proposito aplicativo CONCYTEC (2020). Ademas,
en el desarrollo adoptara un encuadre cuantitativo, en virtud de que el analisis
utilizara la recopilacion de informacion mediante cuestionario por link, el cual al ser
analizado permitird entender mejor una relacion entre dos variables, lo cual

contribuira a la teoria existente sobre el tema investigado (Hernandez et al., 2018).

Este estudio se cefiira al disefio no experimental, transversal, con una sola
medida, teniendose que, no se manipularan las unidades de estudio y se recopilara
la informacion en una Unica situacion (Hernandez et al., 2018). De alcance
descriptivo — correlacional, el actual analisis especificara las particularidades

importantes de las variables y su relacion.

La invesitgacion actual utilizara un enfoque de naturaleza cuantitativa
(Hernandez Sampieri & Mendoza Torres, 2018), debido a que los resultados

obtenidos de los instrumentos seran medidos de forma numérica.

3.2Variables y operacionalizacién

A seguir se detallan las variables comprendendidas en el analisis que se
llevara a cabo mediante este proyecto. En los anexos se puede ubicar la

distribucion u operacionalizacion y matriz de consistencia de estas mismas.
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3.2.1 Definicion conceptual:

Calidad de Servicio: las caracteristicas o conjunto de atributos intrinsecos

a algo, que posibilitan evaluar su valia (RAE, 2006)

Satisfaccion del cliente: La interpretacion que el cliente tiene sobre el nivel

en el que sus necesidades han sido atendidas (ISO, 2005).

3.2.2 Definicién operacional:

Calidad de Servicio. Esta variable tendra como dimensiones

Aspectos concretos. Confiabilidad, Aptitud y Conexion emocional

Contento del consumidor. Esta variable tendra como dimensiones la

Comunicacion, Transparencia y la Expectativa.

3.2.3 Indicadores

En esta investigacion se tomaron como base formas que indican las
diemnsiones del trabajo de Nahuirima (2015), Y tambien se tomé en cuenta las
dimensiones de SERVQUAL (Zeithaml et al., 2009). Que paso pur juicio de expertos

para su validez y fiabilidad del instrumento.

3.2.4 Dimensiones de Calidad de Servicio:

Elementos tangibles. Tiene como medidores de estructuras fisicas,

aspecto del personal, facilidad de acceso y Calidad de Servicio.
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Confiabilidad. tiene como indicadores expertiencia, cumplimiento,

integridad y resguardo.

Capacidad. Los indicadores consisten en el personal que brinda un servicio
eficiente, esta constantemente disponible para ayudar, no se ve sobrecargado y

comunica de manera proactiva cuando se completara el servicio.

Empatia. tiene como indicadores la educacién y amabilidad, inversion de
tiempo en el cliente, comprension a las necesidades de los clientes y su

preocupacion por los clientes.

3.2.5 Dimensiones de Calidad de Servicio:

Comunicacién. Evalia en forma del nivel de precio y servicio,
recomendacion, fidelidad o repeticién de compra, y la comunicacion después de la

venta.

Transparencia. Se evalta a través del nivel de veracidad, confianza y

comprensién en la comunicacion.

Expectativa. tiene como indicadores experiencias de las experiencias

previas y comentarios de amigos y familiares.

3.2.6 Escalade medicién

Calidad de Servicio. Escala de Likert

Satisfaccion del cliente. Escala de Likert
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3.3Poblacién, muestray muestreo

La muestra fue compuesta por 300 individuos, incluyendo tanto hombres
como mujeres, que presentaban edades que se encuentran sobre 65 a 18 afios.
Estos participantes fueron atendidos tanto de forma presencial como virtual por la

Operadora movil en Lima Metropolitana durante el afio 2023.

El muestro fue de tipo probabilistico y por eso se para calcular el nUmero de
participantes se considerd un criterio estadistico para determinar la cantidad de
sujetos que conformaran el grupo muestral, para la cual se aplicara la formula para

muestras cuantitativas propuesta. (Question Pro, 2023)

Tamarno de la Muestra = Z2 * (p) * (1-p) / c2

Donde:
Z = Nivel de confianza ( 95%)
p=0.5

c = Margen de error (.04 = +4)

Tras realizar el calculo mencionado, con una muestra con margen de error
del 5%, se obtuvo como resultado 170 participantes, que deberan de realizar la

encuesta via link, consolidandose en una base de excel en drive.

En la parte del muestreo, se empleara, a conveniencia del investigador,
muestreo no al azar, ya que la forma de seleccionar esta dirigido a las cualidades
del trabajo, y los participantes seran seleccionados por la conveniente accesibilidad

y proximidad (Hernandez et al., 2018).
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La unidad de analisis serian mujeres y hombres, en la que oscilen entre 18
a 65 afos que fueron atendidas de manera presencial, virtual o call center por la

Operadora movil, en lima metropolitana 2023.
3.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario basado en el modelo SERVQUAL, usa un sistema LIKERT en
la cual 1 corresponde a nunca, 2 corresponde a Casi nunca, 3 corresponde a veces,
4 corresponde a Casi siempre y 5 corresponde a siempre. utilizado por Nahuirima,
(2015) y adaptado de acuerdo a las necesidades de esta investigacion. Asimismo,
el cuestionario consta de 29 items, de los cuales 18 corresponden a Calidad de
Servicio y 11 a Satisfaccion del cliente. La validez fue establecida en el estudio

citado y en esta investigacion se medira nuevamente.

Como forma de recabar la data necesaria, el analisis propuesto utilizara la
encuesta Como técnica, se trata de un cuestionario que incluye una serie de
preguntas con opciones mdultiples relacionadas a las dimensiones y al tema de

trabajo propuesto (Hernandez et al., 2018).
3.5Procedimientos

Debido a la naturaleza que detenta este proyecto que se cifie a un encuadre
cuantitativo, ademas de un alcance correlacional y un modelo no experimental de
Unica medida, recolectando data en un momento dado, el trabajador de la
operadora movil, aplicara los cuestionarios a los clientes que estan en cola
externamente y a los clientes que estan siendo atendidos internamente, a su salida
del centro de atencion, les brindara un papel con un link para que evaluen la
atencion recibida por la Operadora movil.
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Por otro lado, se empleara un perteneciente al no probabilistico con
conveniencia, ya que el procedimiento de seleccién esta disefiado para adaptarse
a las caracteristicas especificas de la investigacion, y los participantes seran
seleccionadas por la conveniente accesibilidad y proximidad (Hernandez et al.,
2018). Para la recoleccién se hara uso de una escala de Likert y se solicitara la
participacion tanto de hombres como mujeres que cumplan con las caracteristicas

de la muestra ya mencionadas lineas arriba.

Para proceder con la encuesta de recoleccion de informacién se procede a
administrar la toma de instrumentos de manera individual y el procesamiento
estadistico de los resultados sera ejecutado a traves el empleo del software
estadistico SPSS version 26. Concluyentemente se procesara y codificara para
lograr contar con tablas de frecuencias y porcentajes acorde al objetivo de su

circunstancia.

3.6Método de analisis de datos

El procesamiento estadistico de las puntuaciones sera ejecutado mediante
el empleo del software estadistico SPSS version 26, el cual sera de utilidad para
simplificar e identificar los datos estadisticos que encontraremos en el cuestionario
aplicado en la muestra de la investigacion. Por otro lado, se procesara y codificara
para poder obtener tablas de frecuencias y porcentajes. Ademas, cuando se

cuantifiquen los fenémenos, se utilizara el factor de Pearson.
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3.7Aspectos éticos

Se uso de pauta la Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y

titulos, la que cumple la finalidad de estructurar y rdbricas de evaluacion de los

trabajos conducentes a titulos y grados de la Institucion César Vallejo.

Por lo cual se tendran presentes cuatro principios eticos como pilares

fundamentales de esta investigacion:

El principio de autonomia, en relacion con la participacion voluntaria,
establece que el individuo tiene el derecho de realizar todas las preguntas
necesarias para aclarar cualquier duda previo a su participacion en el trabajo
(Llano Medina, 1944). La persona presenta facil eleccion por lo que sera
respetada sin imponer ninguna obligacion. Ademas, es importante destacar
gue si la persona acepta participar en un principio pero luego decide no
continuar, tiene la opcion de retirarse del estudio sin enfrentar efectos o
problemas.

El principio de no maleficencia, en relacién con el riesgo, implica informar al
participante que no hay nada que influya o genere dafo vinculado a su
participacion en la investigacion. Sin embargo, es posible que algunas
preguntas formuladas durante el estudio puedan generar incomodidad al
participante. En este sentido, se le garantiza al individuo que tenga eleccion
a responder 0 no a esas preguntas incomodas. Se enfatiza que no hay
consecuencias negativas o coercion si no llega a responder. El objetivo es

proteger el bienestar y la integridad del individuo involucrado en la
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investigacion, asegurando ser participes que no implique nada de perjuicio
de la salud fisica, emocional o psicologica.

El principio de beneficencia se refiere a los beneficios de contar con su
apoyo. Es asi que, se informara al participante como respondio por lo que se
entregaran al encargado al finalizar el estudio. Sin embargo, es importante
destacar que el participante no recibira ningin beneficio econémico u otro
tipo de beneficio personal directo como resultado de su participacion.
Ademds, se aclarard que el estudio no tiene como objetivo proporcionar
beneficios individuales para la salud de la persona. No obstante, es posible
gue los resultados del estudio puedan tener implicaciones positivas para la
salud publica en general.

El principio de confidencialidad en el contexto de la investigacion, es
fundamental para su privacidad de los que participaron Lo que indica
asegurarse de la info recopilados no contengan datos que pueda identificar
a los participantes. La informacion proporcionada por los participantes se
tratard con sumo cuidado y se utilizara exclusivamente para fines del trabajo.
El investigador principal sera responsable de salvaguardar los datos y se
implementardn medidas de seguridad para garantizar su proteccion. Al
finalizar la investigacion, se eliminaran los datos de forma segura para

preservar la confidencia de los participantes.
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IV.  RESULTADOS:

Tabla 1
Relacion entre calidad de servicio y Satisfaccion del cliente en una operadora

movil en Lima Metropolitana 2023

Satisfaccion de los

clientes
Coef|C|ent.e: de 573"
. correlacion
Rho de Calidad de 2 328
Spearman Servicio ’
P Sig. (bilateral) ,001
n 170

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Maota., Elaboracidn propia

Se observa que existe correlacion directa entre calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes con rho=0.573, es significativa con un Sig.
(bilateral)=0.001<0.05 y presenta un tamafio de efecto grande (r2=0.328) en las

correlaciones segun (Cohen, 1988).
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Tabla 2
Relacién entre Fiabilidad y Satisfaccion del cliente en una operadora movil en

Lima Metropolitana 2023

Fiabilidad
Coeficiente de 472"
_ . correlacion ’
Rho de Satisfaccion de los 2 ! 293
l . . ’
Spearman clientes Sig. (bilateral) 001
n 170

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota, Elaboracidn propia

Se observa que existe correlacion directa entre calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes con rho=0.472, es significativa con un Sig.
(bilateral)=0.001<0.05 y presenta un tamafio de efecto mediano (r2=0.223)

en las correlaciones segun Cohen (1988).
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Tabla 3

Relacién entre Capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente en una

operadora movil en Lima Metropolitana 2023.

Capacidad de

respuesta
Coeficiente de 513"
) ., correlacion ’
Rho de Satisfaccion de los 2 263
Spearman clientes . . ’
P | Sig. (bilateral) ,001
n 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota, Elaboracidn propia

Se observa que existe correlacion directa entre calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes con rho=0.513, es significativa con un Sig.
(bilateral)=0.001<0.05 y presenta un tamafio de efecto grande (r2=0.263) en las

correlaciones segun Cohen (1988).
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Tabla 4

Relacion entre Empatia y Satisfaccidon del cliente en una operadora mévil en Lima

Metropolitana 2023.

Empatia
Coeficiente de 441"
) ., correlacion ’
Rho de Satisfaccion de los 2 195
Spearman clientes . . ’
P Sig. (bilateral) ,001
n 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Mata. Elaboracién propia

Se observa que existe correlacion directa entre calidad de servicio y satisfaccion
de los clientes con rho=0.441, es significativa con un Sig. (bilateral)=0.001<0.05 y
presenta un tamafo de efecto mediano (r2=0.195) en las correlaciones segun
Cohen (1988).
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Tabla b
Relacion entre Factores tangibles y Satisfaccion del cliente en una operadora

movil en Lima Metropolitana 2023

Factores
tangibles
Coeficiente de 543"
) ., correlacion ’
Rho de Satisfaccion de los 2 295
rman lien . . ’
Spearma clientes Sig. (bilateral) ,001
n 170

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Mata, Elaboracién propia

Se observa que existe correlacion directa entre calidad de servicio y

satisfaccion de los clientes con rho=0.543, es significativa con un Sig.

(bilateral)=0.001<0.05 y presenta un tamafio de efecto grande (r2=0.295) en las

correlaciones segun Cohen (1988).
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V. DISCUSION:

Este trabajo brinda un sustento sdlido a la hipétesis general propuesta, la cual
postula la presencia de una relacién relevante entre la Calidad de Servicio y la
satisfaccion de los clientes en la Operadora movil en Lima Metropolitana 2023.
Resultando los datos que ratifican de forma que estima la presencia De una
correlacion favorable y estadisticamente significativa entre la excelencia en la
prestacion de servicios y la complacencia de los clientes en la mencionada
operadora movil. Esta correlacion de tamafio de efecto grande entre las
variables, pero significativa, que corresponde a los tamafos de efectos de
0,328 y una significancia bilateral < a 0.05, demuestra que cuando la Calidad
de Servicio es alta, la satisfaccion de los clientes tiende a ser mayor,
corroborando la hipotesis alternativa y rechazando la hipétesis nula. 3. Estos
hallazgos se alinean con estudios anteriores a nivel nacional e internacional
gue también han demostrado la importancia crucial de la Calidad de Servicio
en la generacion de la Satisfaccion del cliente. Este principio se fundamenta
con la teoria de Juran, la trilogia de Juran 1986, que se compone de la siguiente
forma (1) como se planifica su calidad, la preparacion del proceso para lograr
el cumplimiento de los propoésitos; (2) la calidad con su control, para poder
satisfacer los propésitos destinados a la calidad cuando se de las operaciones,
y (3) la calidad debe mejorar, para lograr llegar a los niveles sin precedentes de
desempenio. Tiene la finalidad de mejorar la calidad de servicio para el contento
de los clientes. Por ejemplo, Castro y Contreras (2015) en su investigacion
sobre la banca en Colombia también identificaron que la Calidad de Servicio

influye en la Satisfaccién del cliente. Del mismo modo, Campos y Hidalgo
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(2018) en su estudio en Colombia emplearon el modelo SERVQUAL para
cuantificar la Calidad de Servicio y su impacto en la Satisfaccion del cliente,
encontrando resultados consistentes con la presente investigacion. Estos
antecedentes respaldan la idea de que la relacion sobre la Calidad de Servicio
y la Satisfaccion del cliente es una constante en diversos sectores y contextos,
lo que resalta la importancia de estos hallazgos para la industria de las
telecomunicaciones en Lima metropolitana en 2023. ElI marco tedrico
proporciona un contexto conceptual sélido para comprender estos resultados.
El modelo SERVQUAL, usualmente usado en la gestion de servicios, establece
cinco dimensiones clave para medir la Calidad de Servicio: seguridad, factores
tangibles, empatia, capacidad de respuesta, confiabilidad. Resultando que
sugieren que estos factores estan estrechamente relacionados con la
Satisfaccion del cliente en la Operadora movil. En particular, la correlacion
positiva sobre la Calidad de Servicio y la Satisfaccion del cliente se observa en
los factores de: seguridad, factores tangibles, empatia, capacidad de
respuesta, confiabilidad. Esto esta en linea con los hallazgos de Henao (2018)
y Arias y Valdivia (2021) en sus investigaciones, donde también se aplico el
modelo SERVQUAL y se encontr6 una conexion significativa entre estas
dimensiones y el Satisfaccion del cliente en el contexto de las
telecomunicaciones y los servicios financieros. Ademas, el factor seguridad,
gue engloba a la integridad de los empleados y la percepcion de los clientes
sobre la experiencia de los empleados, también se correlaciona positivamente
con el Satisfaccion del cliente. En cuanto a la dimension de factores tangibles,
se refiere ala apariencia fisica de las instalaciones y la infraestructura, asi como

la apariencia del personal. Las observaciones de esta investigacion resaltan la
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importancia de mantener una apariencia fisica adecuada y un personal pulcro
para influir positivamente en el Satisfaccion del cliente. Esos hallazgos se
alinean con la importancia de los aspectos tangibles destacados por Valenzo
et al., (2019) en su estudio sobre el transporte publico en México.

Los resultados de esta investigacion confirman que si hay significativa y positiva
sobre la fiabilidad del servicio y la satisfaccion de los clientes en la Operadora
movil en Lima metropolitana. La correlacién de tamafio de efecto mediano entre
las variables, respaldada por un tamafio de efectos de 0,223 y una significancia
bilateral menor a 0.05, respalda la hipotesis alternativa y rechaza la hipotesis
nula. Esto significa que cuando los clientes perciben que el servicio es confiable
y consistente, tienden a estar mas satisfechos con la Operadora moévil. Este
hallazgo es coherente con la investigacion previa realizada por Henao (2018),
guien también utilizé el modelo SERVQUAL en el contexto de las operadoras
moviles y encontré que la fiabilidad del servicio era un factor clave que influye
en el Satisfaccion del cliente. Ademas, la conexion entre la fiabilidad y el
Satisfaccion del cliente es respaldada por la teoria detrds del modelo
SERVQUAL, que identifica la confiabilidad como una de las cinco dimensiones
fundamentales de la Calidad de Servicio. Esta dimension se refiere a la
capacidad de proporcionar el servicio de manera precisa y cuidadosa, lo que
claramente influye en la percepcién de los clientes sobre la Calidad de Servicio
y, en ultima instancia, en su satisfaccion. En el marco tedrico, se destaca la
importancia de la confiabilidad como uno de los componentes clave para
evaluar la Calidad de Servicio. Esto se alinea con los resultados de esta
investigacion y refuerza la idea de que la fiabilidad es esencial para el

Satisfaccion del cliente. Ademas, los antecedentes nacionales e
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internacionales mencionados anteriormente también respaldan la relacion entre
la fiabilidad del servicio y el Satisfaccion del cliente en diferentes contextos y
sectores. La consistencia de estos hallazgos a lo largo de diferentes
investigaciones y contextos subraya la universalidad de la importancia de la
fiabilidad en el Satisfaccién del cliente. En el competitivo mercado de las
telecomunicaciones de Lima metropolitana en 2023, mantener un alto nivel de
confiabilidad en los servicios prestados puede ser una estrategia clave para
retener a los clientes y fomentar la lealtad a la marca.

Los resultados de esta investigacion respaldan la hipotesis alternativa al
demostrar que existe una relacion significativa y positiva entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los clientes en la Operadora mévil en Lima
metropolitana en 2023. El tamafio de efectos de 0.0,263 y una significancia
bilateral menor a 0.05 indican una correlacion de tamafo de efecto grande entre
las variables entre estas dos variables. Esto implica que cuando los clientes
perciben que la Operadora movil responde de manera oportuna y eficiente a
sus necesidades, estan mas satisfechos. Este hallazgo es coherente con la
teoria detras del modelo SERVQUAL, que identifica la capacidad de respuesta
como una de las cinco dimensiones clave de la Calidad de Servicio. La
capacidad de respuesta se refiere a la disposicion y la habilidad del personal
de la empresa para ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido
cuando se requiere. Los resultados de esta investigacion sugieren que esta
dimension es crucial para el Satisfaccion del cliente en el contexto de las
operadoras moviles. Ademas, este resultado se alinea con la investigacion
previa realizada por Castro y Contreras (2015), quienes encontraron que la

capacidad de respuesta era un factor importante en el Satisfaccion del cliente
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en el sector bancario. Aunque los sectores son diferentes, la idea subyacente
es similar: la capacidad de respuesta de una empresa influye en la percepcion
de los clientes sobre la Calidad de Servicio y su nivel de satisfaccion

Los resultados de esta investigacion respaldan la hipotesis alternativa, ya que
se encontré6 una relacion significativa y positiva entre la empatia y la
satisfaccion de los clientes en la Operadora mdvil en Lima metropolitana en
2023. El tamafio de efectos de 0.195 y una significancia bilateral menor a 0.05
indican una correlacion de tamafio de efecto mediano entre las variables entre
estas dos variables. Esto significa que cuando los clientes perciben que el
personal de la operadora movil muestra empatia hacia sus necesidades y
preocupaciones, experimentan un mayor nivel de satisfaccion. Estos resultados
estan en consonancia con la literatura y los antecedentes previos en el campo
del Satisfaccion del cliente y la Calidad de Servicio. La empatia es una
dimension importante del modelo SERVQUAL y se considera fundamental para
comprender y satisfacer las necesidades de los clientes. El personal empatico
tiende a ser mas sensible a las preocupaciones de los clientes y a brindar un
servicio personalizado, lo que a su vez mejora la percepcion de la Calidad de
Servicio y el Satisfaccion del cliente. Los antecedentes internacionales y
nacionales mencionados en la investigacién respaldan la idea de que la
empatia es un factor critico en el Satisfaccion del cliente en diversos contextos,
incluidos los servicios financieros y la industria de la hospitalidad. Por ejemplo,
el estudio de Moreno (2012) sobre el Satisfaccion del cliente en un restaurante
y el estudio de Uceda (2013) sobre la relacion entre la satisfacciéon laboral y el
Satisfaccion del cliente en las pollerias también destacaron la importancia de la

empatia en la experiencia del cliente.
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Los resultados de esta investigacion respaldan la hipotesis alternativa, ya que
se encontrd una relacion significativa y positiva entre los factores tangibles y la
satisfaccion de los clientes en la Operadora movil en Lima metropolitana en
2023. El tamafio de efectos 0.295 y una significancia bilateral menor a 0.05
indican una correlacién de tamafio de efecto grande entre las variables entre
estas dos variables. Esto sugiere que cuando los clientes perciben que los
aspectos tangibles del servicio, como las instalaciones fisicas, la infraestructura
y el personal, cumplen sus expectativas, experimentan un mayor nivel de
satisfaccion. Estos resultados estan en linea con la literatura y los antecedentes
previos en el campo del Satisfaccion del cliente y la Calidad de Servicio. Los
aspectos tangibles son una de las dimensiones clave del modelo SERVQUAL
y se consideran fundamentales para influir en la percepcion de calidad por parte
del cliente. Cuando los clientes encuentran que las instalaciones estan bien
mantenidas, el personal es profesional y la infraestructura es moderna, es mas
probable que evallen positivamente la Calidad de Servicio y, por lo tanto,
experimenten una mayor satisfaccion. Los antecedentes internacionales y
nacionales mencionados en la investigacion también respaldan la idea de que
los factores tangibles influyen en el Satisfaccion del cliente en diversos
contextos. Por ejemplo, el estudio de Silva et al. (2021) sobre la influencia de
las condiciones de prestacion en el Satisfaccion del cliente en el sector turistico
destacé la importancia de los aspectos tangibles, como la apariencia fisica de

las instalaciones, en el Satisfaccion del cliente.
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VI.  CONCLUSIONES:

PRIMERA: el Servicio de Calidad se relaciona de forma significativa y presenta un
tamafo de efecto grande directa con la satisfaccion de los clientes en una

operadora movil en Lima Metropolitana 2023

SEGUNDA: La Fiabilidad se relaciona de forma significativa y presenta un tamafo
de efecto mediano con la satisfaccion de los clientes en una operadora movil en

Lima Metropolitana 2023

TERCERA: La Capacidad de respuesta se relaciona de forma significativa y
presenta un tamafo de efecto grande con la satisfaccion de los clientes en una

operadora moévil en Lima Metropolitana 2023

CUARTA: La Empatia se relaciona de forma significativa y presenta un tamafio de
efecto mediano con la satisfaccion de los clientes en una operadora movil en Lima

Metropolitana 2023

QUINTA: Los Factores tangibles se relaciona de forma significativa y presenta un
tamafio de efecto grande con la satisfaccion de los clientes en una operadora movil

en Lima Metropolitana 2023
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda mejorar la Calidad de Servicio ofrecido por la
operadora mdvil para incrementar la satisfaccién de los clientes, para esto
se podria realizar capacitaciones al personal y recolectar las opiniones de
los clientes para poder conocer que cosas se pueden implementar para

aumentar la satisfaccion al cliente.

SEGUNDA: Dado que la fiabilidad en la prestacion de servicios tiene un
impacto significativo en el Satisfaccion del cliente, se recomienda
implementar sistemas y procesos que aseguren la consistencia y precision
en la entrega de servicios. Esto podria incluir la capacitacion continua del
personal para manejar situaciones imprevistas y la implementacion de
mecanismos de retroalimentacion para identificar y corregir problemas de

manera proactiva.

TERCERA: Para mejorar la capacidad de respuesta y, por ende, el
Satisfaccion del cliente, se sugiere optimizar los canales de comunicacion
con los clientes. Esto podria implicar la implementacion de sistemas de
atencion al cliente mas eficientes, como, por ejemplo, ya se cuenta con la
cabina de telepresencia, donde el cliente al llegar al centro de atencion,
decide hacer cola para ingresar y ser atendido o ser atendido por la cabina
de telepresencia, donde un asesor lo atiende mediante videollamada esto

esta ubicado al ingreso del centro de atencién.

CUARTA: Con el fin de fortalecer la dimensién de empatia y mejorar la

Satisfaccion del cliente, se recomienda capacitar al personal en habilidades
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de comunicacion, empatia, habilidades blandas, Ademas, se podria
considerar la implementacibn de programas de reconocimiento y
recompensas midiendo la satisfaccion que tiene los clientes, esto se daria
cuando los clientes responden una encuesta que les llegara a su nimero
personal, por la atencion recibida por cada colaborador, estos seran

cuantificados por una area interna de la empresa.

QUINTA: Para potenciar la dimension de factores tangibles y aumentar
la satisfaccion de los clientes, se sugiere a la empresa invertir en la mejora
continua de las instalaciones y equipos visibles para los clientes,
actualizando los equipos tecnolégicos. Esto podria implicar renovaciones
periddicas, mantenimiento constante y la adopcién de un enfoque estético

gue refleje la calidad y profesionalismo de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
Tabla 6

Operacionalizacion de variables

Definicién
operacional

Variables de L . -
; Definicién conceptual Dimensién
estudio

Escala de

Indicadores S
medicion

Elementos tangibles

e Instalacion fisica

¢ Accesibilidad

¢ Apariencia del personal
e Calidad de servicio

Fiabilidad

¢ Profesionalidad
e Puntualidad

e Honestidad

e Seguridad

Propiedad o conjunto
de propiedades
inherentes a algo, que
permiten juzgar su Puntuacién
valor obtenida en

Capacidad
Calidad de
Servicio

¢ Los colaboradores ofrecen un servicio rapido
y eficaz
¢ Los colaboradores siempre estan dispuestos
a ayudar
¢ Los colaboradores nunca estan demasiado
ocupados Escala de
e Los colaboradores comunican cuando Likert
concluiran el servicio




las 4
dimensiones.

Empatia

¢ Cortesia y amabilidad

¢ Dedicacion de tiempo al cliente

e Comprenden las necesidades de los clientes
e Se preocupan por los clientes

Percepcioén del cliente
Satisfaccion del sobre el grado en que
cliente se han cumplido sus

requisitos

Comunicacioén

Puntuacioén

e El grado del precio y servicio

¢ Recomendacién y permanencia o recompra
e Comunicacion post-venta

¢ Informacion clara

obtenida en
las 3

dimensiones. Transparencia

e Grado de la veracidad

e Confianza

¢ Proteccion en las instalaciones
e Compresion de la comunicacion

Expectativa

e Experiencias de las atenciones anteriores
e Tiempo de espera
¢ Opiniones de amistades y familiares

Escala de
Likert

Nota. Elaboracién propia



Anexo 2: Matriz de Consistencia

Calidad de Servicio y su relacion con la Satisfaccion del Cliente en una Operadora Mévil en Lima Metropolitana 2023

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS |VARIABLES METODOLOGIA DISCUSION COLUSIONES RECOMENDACIONES
GENERAL GENERAL GENERAL GENERAL GENERALES GENERALES
Disefio: No|Los resultados|Se concluye que|Se recomienda que la
experimental -|obtenidos en|se ha logrado el empresa operadora, siga
transversal esta proposito capacitando a su personal,
. investigacion | principal de este|con la finalidad de mejorar
: Variable 1: . L . .. :
Determinar la Existe  una Enfoque: respaldan de |estudio con éxito |la calidad de servicio al nivel
JCual es la ., relacion cuantitativo - | manera al demostrar la|de la excelencia, también
- relacion entre| . ..~ . CALIDAD DE . o : . .
relacion entre . significativa correlacional significativa la|presencia de una|modernizando los activos
. Calidad de . SERVICIO U - .
Calidad de . entre Calidad Hipotesis relacion fijos de la empresa a la
.. Servicio y .. . .
Servicio y . L, de Servicio y| . . Escala de|General importante entre|vanguardia moderna, la
: L, satisfaccion . ., Dimensiones: L .
satisfaccion del de los satisfaccion medicion: Escala|planteada, que|la excelencia en|cual ayudara a tener un
cliente en la| . de los de Likert (ordinal) |establece que|el servicio y la|impacto positivo en el
, . |clientes en la| . Elementos . L, .
Operadora movil clientes en la : existe una |contentacion de | contento de los clientes.
. Operadora tangibles ) L, .
en Lima| ', . . Operadora o Instrumentos: relacion los clientes en la
. movil enLima| |, . . Fiabilidad o L
metropolitana . movil en Lima : En esta | significativa Operadora movil
metropolitana . Capacidad . . . .
20237 metropolitana . investigacion  se |entre la Calidad |en Lima
2023. Empatia . .. .
2023. tom6 como base el | de Servicio y la| metropolitana en
instrumento de | satisfaccion de | el afio 2023
Nahuirima (2015), |los clientes en
que realizo unajla Operadora
adaptacion del|mévil en Lima




Problemas
Especificos

Objetivos
Especificos

Hipotesis
Especificas

modelo
SERVQUAL en su
instrumento.

Poblacion: 300

metropolitana
2023

DISCUSION
ESPECIFICA

CONCLUSION
ESPECIFICA

RECOMENDACIONES
ESPECIFICAS




JCuadl es la
relacion entre
fiabilidad y
satisfaccion de

clientes para la
Operadora movil
en Lima
metropolitana
20237

JCual es la
relacion entre
capacidad de
respuesta y
satisfaccion de

los clientes de
una Operadora
moévil en Lima
metropolitana
2023?

JCual es la
relacion entre
empatia y la
satisfaccion de

los clientes de
una Operadora
moévil en Lima
metropolitana
20237

Determinar la
relacion entre
fiabilidad vy
satisfaccion
de clientes
para la
Operadora
movil en Lima
metropolitana
2023

Determinar
la  relacion
entre

capacidad de
respuesta y
satisfaccion

de los
clientes de
una
Operadora

movil en Lima
metropolitana
2023.

Determinar
la relacion
entre
empatia y la
satisfaccion
de los

Existe
relacion
significativa
entre

fiabilidad vy
satisfaccion
de clientes
para la
Operadora
movil en Lima
metropolitana
2023.

una

Existe
relacion
significativa
entre
capacidad de
respuesta vy
satisfaccion

una

de los
clientes de
una
Operadora

movil en Lima
metropolitana
2023.

Existe
relacion
significativa

una

Variable 2:

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Dimensiones:
Comunicaciéon

Transparencia
Expectativa

Muestra: 170

de
de

Método
recoleccion
datos:

El recojo de
informacion se
realizard mediante
Google Forms,
donde los clientes
elegidos para la
muestra llenaran la
encuesta
virtualmente y se
recopilara en una

base de Excel
todas las
encuestas de la
muestra.

Los resultados

obtenidos en
relacion a la
Hipotesis

Especifica 1,

que establece
gue existe una
relaciéon

significativa

entre la
dimension de
fiabilidad y la

satisfaccion de
los clientes en
la Operadora
movil en Lima
metropolitana
2023

Los resultados

obtenidos en
relacion a la
Hipotesis
Especifica 2,
que establece
una relacion
significativa
entre la
dimensién de

capacidad de
respuesta y la

Otra conclusion
es el andlisis de
correlacion entre
la dimensiéon de
fiabilidad y la
satisfaccion  de
los clientes
donde los datos
muestran una
correlacion

mediana y
significativa entre
ambas variables.

También se
concluye la
correlacion

significativa y
medida
puntuacion
intermedia entre
la dimension de
capacidad de
respuesta y la

satisfaccion  del
cliente, enfatiza
la importancia de
la prontitud vy
eficacia en la
atencion al
cliente

Dado que la fiabilidad en la

prestacion de servicios
tiene un impacto
significativo en la

satisfaccion del cliente, se
recomienda  implementar
sistemas y procesos que
aseguren la consistencia y
precision en la entrega de
servicios. Esto podria incluir
la capacitacion continua del
personal en lo siguiente;
habilidades blandas,
resolucion de problemas,
para manejar situaciones
imprevistas para identificar
y corregir problemas de
manera proactiva y eficiente

Para mejorar la capacidad
de respuesta y, por ende, la
satisfaccion del cliente, se
sugiere optimizar los
canales de comunicacion
con los clientes. Esto podria
implicar la implementacion
de sistemas de atencion al
cliente mas eficientes, la
asignacion de recursos
adecuados para atender
consultas y problemas de
manera oportuna, y la




JCuadl es la
relaciéon entre
factores
tangibles y la
satisfaccion  de
clientes para una
Operadora movil
en Lima
metropolitana
2023?

clientes de
una
Operadora
movil en Lima
metropolitana
2023.

Determinar
la  relacion
entre factores
tangibles y la
satisfaccion
de clientes
para una
Operadora
movil en
Lima
metropolitana
2023.

entre
empatia y la
satisfaccion
de los
clientes de
una
Operadora
movil en Lima
metropolitana
2023.

Existe una
relacion
significativa
entre factores
tangibles y la
satisfaccion
de clientes
para una
Operadora
movil en Lima
metropolitana
2023.

satisfaccion de
los clientes en
la Operadora
moévil en Lima
metropolitana
2023

Los resultados
obtenidos en
relacion a la
Hipotesis
Especifica 3,
que plantea
una relacion
significativa
entre la
dimensién de
empatia y la
satisfaccion de
los clientes en
la Operadora
moévil en Lima
metropolitana
2023

Los resultados
obtenidos en
relacion a la
Hipotesis

Especifica 4,
que plantea

Otra conclusion a
la que se llego es
que la correlacion
mediana y
significativa entre
la dimensiéon de
empatia y la
satisfaccion  del
cliente resalta la
importancia de la
atencién

personalizada y

la comprension
de las
necesidades
individuales.

Otra conclusion a
la que se llego es
que la correlaciéon
mediana y
significativa entre
la dimension de
empatia y la
satisfaccion  del
cliente resalta la
importancia de la
atencion

personalizada y
la comprension

promocién de la prontitud y
eficacia en la atencion como
un valor clave de Ila
empresa

Con el fin de fortalecer la
dimension de empatia y
mejorar la satisfaccion del
cliente, se recomienda
capacitar al personal en
habilidades de
comunicacion, habilidades
blandas y empatia.

Ademas, se podria
considerar la
implementacion de
programas de
reconocimiento y

recompensas para aquellos
empleados que demuestren
un alto grado de
preocupacion y
comprension  hacia las
necesidades de los clientes

Para potenciar la dimensién
de factores tangibles vy
aumentar la satisfaccion de
los clientes, se sugiere
invertir en la mejora
continua de las




una relacion

significativa
entre la
dimensiéon de
factores

tangibles y la
satisfaccion de
los clientes en
la Operadora
moévil en Lima
metropolitana
2023

de
necesidades
individuales

las

instalaciones y equipos
visibles para los clientes.
Esto podria implicar
renovaciones  periédicas,
mantenimiento constante y
la adopcion de un enfoque
estético que refleje la
calidad y profesionalismo
de la empresa

Nota: Elaboracioén propia




Anexo 3. INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS



Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Cliente en una Operadora Movil en Lima
Metropolitana 2023

TU PUNTO DE VISTA SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO, DE LA OPERADORA MOVIL.

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Calidad de Servicio Y la Satisfaccion del Cliente en una
Operadora Movil en Lima Metropolitana 2023

Investigador (a) (es):

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “ Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Cliente en una Operadora Movil en Lima Metropolitana 2023”,
cuyo objetivo es: Determinar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion de los
clientes en la Operadora movil en Lima metropolitana 2023.....Esta investigacion

es desarrollada por estudiantes (colocar: posgrado) de la carrera profesional
Psicologia. o programa de titulacion., de la Universidad César Vallejo del

campus LOS OLIVOS, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso de la institucion

UCV Cesar Vallejo

Describir el impacto del problema de la investigacion.

en el sector telecomunicaciones, nos dara un punto de vista real sobre la problematica
del cliente, para trabajar en las dimensiones de menor resultado, para mejorar la
satisfaccion del cliente.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales

y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Cliente en una Operadora Movil en Lima Metropolitana 2023”.
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y

se realizara en el ambiente de usuarios externos del centro de atencion de la institucion
Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran

codificadas usando un numero de identificacién y, por lo tanto, seran

anonimas.

ME DAS TU CONSENTIMIENTO DE ESTA ENCUESTA FACIL Y SENCILLA POR FAVOR.
(CONTINUEMOS)

s 9 Nno (O



¢Las instalaciones de la empresa operadora mdvil esta acorde con los servicios
ofrecidos?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

(Encuentra comodidad con la distribucion y los espacios para tener facil acceso a lo

requerido?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;Se encuentra comodo con la apariencia personal de los colaboradores?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASI SIEMPRE (] SIEMPRE (]

Para Usted. ;La calidad de servicio que brinda la empresa operadora mévil es la

adecuada?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;Los colaboradores de la empresa operadora movil cuentan con el conocimiento
adecuado para realizar el trabajo?

MUNCA(_] CASINUNCA(J ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que se le brinda?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASI SIEMPRE (] SIEMPRE (]

¢La informacion suministrada por los colaboradores es sin errores?

MUNCA(__] CASINUNCA(] ALGUNASVECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE ()

;los colaboradores demuestran una actitud segura ante alguna disyuntiva del cliente
para la solucién de algiin problema?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]



;Los colaboradores son comunicativos y asertivos en el servicio que se le brinda?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;Considera que el personal brinda disposicion por resolver los problemas que tiene con
el servicio?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;Considera que los colaboradores tienen la capacidad de responder a sus necesidades?

MUNCA(_] CASINUNCA() ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE ()

(Los colaboradores de la empresa operadora comunican los pasos para realizar un
servicio?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

(Los colaboradores dan atencién personalizada a los clientes?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE () SIEMPRE ()

;Los colaboradores muestran cortesia y amabilidad con la atencion?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;Los colaboradores demuestran una actitud positiva con el trato hacia el cliente y el
saber escuchar sus necesidades?

Elige

;Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayudar con sus necesidades?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]



Calidad de Servicio y la Satisfaccion del
Cliente en una Operadora Movil en Lima
Metropolitana 2023

j.v.campos2636@gmail.com Cambiar de cuenta

No compartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

SATISFACCION DEL CLIENTE

tu punto de vista hacia la empresa operadora mévil - nivel de satisfaccion del cliente
;cuanto satisfecho estas?

(El precio de los servicios mdviles que se comunica en todas las plataformas digitales
esta acorde con el servicio brindado por la empresa operadora mévil?

MUNCA(__] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE ()

;recomendaria la atencién recibida y la permanencia como cliente en la empresa
operadora?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

¢La empresa operadora mdvil le permite solicitar sugerencias o reclamos mediante sus
plataformas digitales y no digitales para una mejorar la calidad de servicio?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]
;La comunicacion de los colaboradores con los clientes es adecuada y entendible?

MUNCA(_] CASINUNCA() ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

¢La empresa operadora cumple con lo ofrecido a sus clientes satisfaciendo sus
requerimientos?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE () SIEMPRE (J



(El colaborador proyecta una imagen de confianza?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;La empresa operadora movil cuenta con seguridad fisica y cAmaras de video vigilancia?

MUNCA(__] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE ()

;considera que el colaborador se esfuerza por dar un servicio sobresaliente?

MUNCA(_] CASINUNCA( ] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;la atencion recibida en la empresa operadora movil fue lo esperado?

MUNCA(_] CASINUNCA(] ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

(el tiempo de espera en la atencion de la empresa operadora mévil fue lo esperado?

MUNCA(_] CASINUNCA() ALGUNAS VECES (] CASISIEMPRE (] SIEMPRE (]

;debido a las recomendaciones de amistades y familiares y a su percepcidn, cuanto
recomendaria a la empresa operadora mévil Por su calidad de servicio?

MUNCAC_]  CASINUNCA( ALGUNAS VECES () CASISIEMPRE (] SIEMPRE (J)

Atras

Enviar

Borrar formulario

Nota: Elaboracién propia



Anexo 4: EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario
SERVQUAL". La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que
los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Daniel Nestor Gonzales Rueda

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor (X )

Clinica {{ ) Social {

Area de formacion Educativa { ) Organizacional { X )
académica:

Areas de ex periencia
profesional:

Docencia, Recursos Humanos,
Psicologia Ocupacional

Institucion donde labora:

Universidad Sefior de Sipan
Universidad Cesar Vallejo
Universidad Privada del Norte
Universidad Tecnoldgica del Pend
SELECTOS S.AC.

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afios [
Mas de 5 afios | ® )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
({si comresponde)

Trabajo(s) psicométricos realizados Titulo
del estudio realizado.




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenid 1 instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

MNombre de la Prueba: [Cuestionario SERVQUAL

Autora: [Yanina Milsa Nahuiima Tica

Procedencia: [andahuaylas, Peri

Administracion: [Universidad Nacicnal José Maria Arguedas

Tiempo de aplicacion: |1 semana

Ambito de aplicacion: Clientes de los establecimientos de pollerias dentro del distrito del

lsndahuaylas.
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Significacion:

Dimensiones:
1. Elementos tangibles

= ilas instalaciones de la empresa operadora movil estd|
acorde con los servicios ofrecidos?
+  iEncuentra comedidad con la distribucion y los espacios|
para tener facil acceso a lo requerido?
. iSe encuentra comodo con la apariencia personal de los|
colaboradores?
*  ParaUsted. ;La calidad de semnvicio que brinda la empresa
operadora movil es la adecuada?

2. Fiabilidad

* jilos colaboradores de la empresa operadora maovil
cuentan con el conocimiento adecuado para realizar el

trabajo?

+  ;ilUsted esta conforme con la puntualidad del servicio que|
s& le brinda?

* iLa informacién suministrada por los colaboradores es sin|
ermores?

*  ilos colaboradores demuestran una actitud segura ante
alguna duda del cliente para la solucion de algin|
problema?

3. Capacidad

*  ilos colaboradores son comunicatives y asertivos en el
servicio gue se le brinda?

. i Considera que el personal brinda disposicion por resolver
los problemas gue tiene con el servicio?

*  iConsidera gue los colaboradores tienen la capacidad de
responder a sus necesidades?

. iLos colaboradores de la empresa operadora comunican|
los pasos para realizar un servicio?

4. Empatia

* ilos colsboradores dan atencion personalizada a los|
clientes?

+  ilos colaboradores muestran cortesia y amabilidad con la|
atencién?

*  ilos colaboradores demuesiran una actitud positiva con
el trato hacia el cliente y el saber escuchar sus|
necesidades?

* iLos colaboradores siempre estdn dispuestos a ayudar
con sus necesidades?
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5.
Comunicacion
LEl precio de los servicios mdviles ofertados en las
plataformas digitales, esta acorde con el servicio brindado
por la empresa operadora mavil?
iRecomendaria la atencion recibida y la permanencia
como cliente en la empresa operadora?
ila empresa operadora movil recibe sugerencias o
reclamos mediante sus plataformas digitales y no digitales|
para una mejora en la calidad de servicio?
ilLa comunicacion de los colaboradores con los clientes
es adecuada y entendible?
Transparencia
6.
iLa empresa operadora cumple con lo offecido a sus|
clientes satisfaciendo sus requerimientos?
iEl colaborador proyecta una imagen de confianza?
iLa empresa operadora movil cuenta con seguridad fisicy
y camaras de video vigilancia?
iEstd de acuerde gue el colaborador se esfuerza en
brindar un servicio sobresaliente?
Expectativa
T' .
iLa atencion en la empresa operadora fue mejor de lo
esperado?
LEl tiempo de espera en la atencién de la empresa
operadora movil fue lo esperado?
idebidoc a las recomendaciones por amistades y
familiares y a su percepcidn, cuante recomienda a la
empresa operadora maovil por su calidad de servicio?
4, Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)
Escala/AREA Definicién
Subescala

(dimensiones)

Elementos
tangibles

La tangibilidad del servicio se refiere a los aspectos fisicos
[y visibles percibidos por el cliente, como las instalaciones,
la apariencia del personal, los equipos utilizados y los
|documentos de apoyo. Estos elementos tangibles influyen
len la percepcion del cliente sobre la calidad y el valor del
[servicio.
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Calidad del Fiabilidad I5e refiere a brindar el servicio en forma comecta desde el
servicio principio; quiere decir la habilidad de prestar servicio
prometido en forma segura, confiable y cuidadosa.

ISe refiere a la disposicion de la empresa para dar respuesta
lagil y oportuna a los clientes y propercionar un servicio
Frapido. que preferiblemente supere sus expectativas.

Capacidad

Empatia [E= la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y atencion
jpersonalizada.

ILa calidad es un factor clave para la competitividad de la
empresa, por elle ha de seguir en tode momento |a accion
[dentro de la misma. La comunicacion es un factor clave
Comunicacian [para satisfaccion de los clientes.

I5e refiere al grado en el que el cliente percibe que no hay
lefras chicas ni informacion oculta. Sin transparencia no hay
Satisfaccion del cliente lconfianza y sin confianza fodo se vuelve mucho mas dificl
Transparencia len la relacion entre empresa y 2l diente.

lLas expectativas son las “esperanzas” que los clientes
fienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes
Expectativa lse producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
[situaciones: promesas que hace la misma empresa acenca
e los beneficios.

oo INVESTIGA
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5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborado por Mahuirima Tica.

Yanina en el afo 2015. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items

segun comesponda.
Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamas

brinde zus obeervaciones que conzidere perfinente

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
c IDAD El i‘te.m regluiere bastantes modificaciones o una
- - 2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
fem == - B palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende .
. ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica dd
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxig
’ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (ng El item mo tieme relacion logica con la dimension.
cumple con el critenio)
COHEREMCIA

El item tiene relacion)
logica con la

2. Desacuerdo (bajo
de acuerdo)

nivel

El itemn tiene una relacian tangencial flejana con
la dimension.

dimension o
indicador que
estd midiendo|

3. Acuerdo (moderado nivel)

El itemn tiene wna relacion moderada con |
dimensidn que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel

El item se encuenira esta relacionado con |3
dimensidn que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item|
puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser
incluido.

3. Moderado nivel

El item &5 relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluida.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

oo INVESTIGA
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3. Moderado nivel

4. Ao nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario SERVQUAL
- Primera dimensién: Elementos tangibles

- Objetivos de la Dimensidn: Establecer la relacion entre Elementos tangibles y la

satisfaccion de usuarios para una Operadora mavil en Lima metropolitana 2023.

Indicadores

item

Claridad|

CoherenciJ RelevanciJ

Observaciones/
Recomendaciones|

Instalacion
Figica

ilas instalaciones de
la empresa operadora
méwil estd acorde con
los servicios|
ofrecidos?

4

Accesibilidad

i Emcuentra
comodidad con |5
distribucion  y  log
espacios y tiene fici
acceso a bo requerido’)

Apariencia
del personal

i5e encuentra
comaodo con la
apariencia personal de

los colaboradores?

Calidad de
servicio

iPara usted la calidad
de servicio gue brinda)
la empresa operadora
méwil es la adecuada?

oo INVESTIGA
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. Segunda dimension: Fiabilidad

. Objetives de la Dimension: Establecer la relacion entre fiabilidad y satisfaccion de
usuarios para la Operadora mavil en Lima metropolitana 2023,

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Profesionalidad

ilos
colaboradores de la
empresa operadora
mawil cusntan con
el

conocimiento
adecuado pard
realizar el trabajo?

4

4

Puntualidad

:Usted estd
conforme con la
puntualidad del
servicio gue se g
brinda?

Honestidad

iLla  informacion
suministrada  por
los  colaboradores
&s sin emores?

Seguridad

ilos
colaboradores
demuestran actitud
segura anie alguna
duda del clientg
para la solucidn de
algin problema?

o%%* INVESTIGA
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. Tercera dimengion: Capacidad

. Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre capacidad de respuesta y
satisfaccion de los clientes de una Operadora movil en Lima metropolitana 2023,

Observaciones!
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia|Recomendaciones

Los iLos colaboradores 4 4 4
colaboradores | son comunicativos y
ofrecen aserives  en el

ur| servicio que =e le

L e brinda?
servicio rapido
y eficaz
Los i Considera que el 4 4 4
colaboradores | personal brinda
siempre estan disposicion por|
dispuesto resolver los
ayudar. problemas .qlue tiene

con el servicio?

Los i Considera que los 4 4 4

colaboradores | colaboradores
nunca estar| tienen la capacidad

demasiado de res'dp:dnde; a sus
ocupado necesidades:

Los ilos colaboradores 4 4 4
colaboradores | 98 |3 empresa

Comunican eperadora
cuando comumnican los

.. pascs para realizar|
concluiran S
el un servicio?

senvicio

. Cuarta dimension: Empatia

. Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre empatia y |a satisfaccion de
los usuarios de una Operadora mdvil en Lima metropolitana 2023.

Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendacionasg

Cortesia | clos colaboradores 4 4 4
W dan atendion|
amabilidag | personalizada 2 los
dientes?

o%:%* INVESTIGA
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Dedicacion de| ;Los  colaboradores 4 4 4
tiempo a muestran cortesia y
cliente amabilidad con la

atencidn?
Comprenden | ;Los colaboradores 4 4 4
las demuestran una
necesidades actitud positiva con el

trato hacia el cliente y
el saber escuchar
sus necesidades?

de los clientes

Se preocupan| ;Los colaboradores 4 4 4
por los siempre estan
clientes dispuestos & ayudar

con suUS

necesidades?

. Quinta dimensién: Comunicacion
. Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre comunicacion v
satisfaccion de usuarios de una empresa Operadora movil en lima metropolitana
2023
J} Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia| RelevanciaRecomendaciones
del precio y servicio] iEl precio de los 4 4 4

senvicios  mdviles
ofertado  en las
plataformas

digitales, esta
acorde  con el
servicio  brindado
por la  empresa
operadora movil?

Recomendacion | ;(Recomendaria I 4 4 4
y atencion recibida ¥
- la ermanencial
pemanencia o camo cﬁienl.e en I
recompra empresa
operadora?
e d
o%%* INVESTIGA
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Comunicacion postila empresa 4 4 4
venta. operadora  mavil le
recibe sugerencias o
reclamos  mediante
Eus plataformas
[digitales ¥ mno
digitales para una
Imejora en la calidad

Jde servicio?
Comunicacion postfila  comunicacion 4 4 4
wenta idioma) de los

colaboradores con
os dlientes es

ladecuada Y
jentendible?
* Sexta dimension: Transparencia
. Obijetives de la Dimensién: Establecer la relacion de transparencia v la satisfaccion

del usuario de una empresa Operadora movil en ima metropolitana 2023

Ohsenrac:iones"J
Indicadores ftem Claridad) Coherencig Relevancial Recomendacione

Grado de |g :lLaempresa 4 4 4
veracidad operadora cumple
con lo ofrecido a sus
dientes,
satisfaciendo SUS|
requerimientos?

Confianza £El colaborador 4 4 4
proyecia una imagen
de confianza?

Confianza iLa empresa 4 4 4
operadora mdvil
cuenta con
seguridad fisica y
camaras de video
vigilancia?

Compresion | iconsidera que el 4 4 4
de |d colaborador se
comunicacion| =sfuerza por brindar
un senvicic
sobresaliente?

o9 INVESTIGA
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. Séptima dimension: Expectativa
- Objetives de la Dimension: Establecer la relacion entre expectativa y la
satisfaccion al usuario de una empresa Operadora mavil en lima metropolitana
2023
Ghsewaciones!J
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendacione
Experiencias | ;La atencidn en la 4 4 4
de lag empresa
atenciones | operadara fue
anteriores. mefar de o
: esperado?
Experiencias | :El tiempo  de 4 4 4
de lag espera en la
atenciones atencion de la
anteriores. =meresa ..
operadora  mdvil
fue lo esperado?
Opiniones de ;debido 4 4 4
amistades y 8 lag
familiares. recomendacionss
de amistades |
familiares y a su
percepcion, cuanto
recomienda a la
Empresa
operadora  mdwil
Por su calidad de
servicio?
: A
N,/ _"":du +
|}l
[ = Nlor
U rf;,?" PSICOLOGO
(A L CPr. PN 18005
Firma del evaluador
DI 3289104
oo INVESTIGA
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Anexo 2

Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha side seleccionado para evaluar & instrumenio “Cuesfionaro SERVAUAL". La
evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valide y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicaldgico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

Rocid Pretel Justiniano
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria [X ) Doctor { )
Clinica (x ) Social )
Educativa [ ) Organizacional [ x )

Area de formacién académica:

Investigacion Cualitativa
Imvestigacion de Mercados
Comportamiento del consumidor
Psicalogia clinica Organizacional

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: ucw

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos ( }
el area: Mas de 5 afios | x )

N I finaci Trabajo{s) psicométricos realizados Titulo
Experiencia en Investigacion . -
Psi trica: del estudio realizado.

(=i comesponde)

1. Datos generales del juez

oo INVESTIGA
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2. Propdsito de la evaluacion:
“alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Dates de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba: [Cuestionano SERVQUAL

Autora: [Yanina Milsa Nahuirima Tica

Procedencia: |Andahuaylas, Penl

Administracion: [Universidad Macional Jose Maria Arguedas

Tiempo de aplicacion: |1 semana

Ambito de aplicacion: .
plieacian IClientes de los establecimientos de pollerias dentro del distrito de
lAndahuaylas.

o¥%* INVESTIGA
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Significacion:

Dimensiones:

4. Empatia

1. Elementos tangibles

2. Fiabilidad

3. Capacidad

;Las instalaciones de la empresa operadora movil estd|
acorde con los servicios ofrecidos?
i Encuentra comodidad con la distribucian y los espacios
tieme facil acceso a lo requerido?
:5e encuentra comodo con la apariencia personal de log
colaboradores?
Para Usted. ;La calidad de servicio gue brinda la empres4d
operadora mavil es la adecuada?

ilos colaboradores de la empresa operadora mowi
cuenian con el conocimiento adecuado para realizar el
trabajo?
i Usted esta conforme con la puntualidad del servicio que|
se |e brinda?

:La informacion suministrada por los colaboradores es sin
efmores?

ilos colaboradores demuestran una actitud segura ante
alguna duda del cliente para la solucion de algin
problema?

ilos colaboradores son comunicativos y asertives en el
servicio que s le brinda?
: Considera gue el personal brinda disposicion por resolver
los problemas que tiene con el servicio?
i Considera gue los colaboradores tienen la capacidad de|
responder a sus necesidades?
ilos colaboradores de la empresa operadora comunican|
los pasos para realizar un senvicio?

¢Los colaboradores dan atencion personalizada a los|
clientes?

:Los colaboradores muestran cortesia y amabilidad con |9
atencién?

iLos colasboradores demuestran una actitud positiva con|
el trato hacia e cliente y e saber escuchar sus|
necesidades?

:Los colaboradores siempre estan dispuestos a ayuda
con sus necesidades?

La & ]

oo INVESTIGA
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5.
Comunicacion

:El precio de los semvicios moviles ofertados en las
plataformas digitales. esta acorde con el servicio brindado
por la empresa operadora mowil ?
iRecomendaria la atencion recibida y la permanencia
como cliente en la empresa operadora?
iLa empresa operadora movil recibe sugerencias o
reclamos mediante sus plataformas digitales y no digitales
para una mejora en la calidad de servicio?
:La comunicacion de los colaboradores con los clientes
es adecuada y entendible?

8 Transparencia
ila empresa operadora cumple con lo offecido a sus|
clientes satisfaciendo sus requerimientos?
i El colaborador proyecta una imagen de confianza?
:La empresa operadora mévil cuenta con seguridad fisica
y camaras de video vigilancia?
;Estd de acuerdo gque el colaborador se esfuerza enf
brindar un senvicio sobresaliente?

Expectativa

7.
iLa atencion en la empresa operadora fue mejor de lo
esperado’?
:El fiempo de espera en la atencion de la empresa
operadora movil fue lo esperado?
idebido a las recomendaciones por amistades y
familiares y a su percepcion, cuanio recomienda a la
empresa operadora movil por su calidad de servicio?

4, Soporte tedrico
deseribir en funcion al modelo tedrico)
Escala/AREA Definicién
Subescala

[dimensiones)

Calidad del servicio

Elementos tangibles

La tangibilidad del servicio se refiere a los aspectos fisicos
ly visibles percibidos por el cliente, como las instalaciones,
la apariencia del personal, los equipos utilizados y los
[documentos de apoyo. Estos elementos tangibles influyen
len la percepcion del cliente sobre la calidad y el valor del
[sErvici.

o%:%* INVESTIGA
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Fiabilidad Se refiere a brindar el servicio en forma cormecta desde el
principio; quiere decir la habilidad de prestar servicio
prometido en forma segura, confiable y cuidadosa.

Se refiere a la disposicién de la empresa para dar

Capacidad respuesta agil y oportuna a los clientes y proporcionar un
lservicio rapido, que preferiblemente supere sus
lexpectativas.

Empatia Es la disposicién de ofrecer a los clientes cuidado y atencién

personalizada.

La calidad es un factor clave para la competitividad de la
lempresa, por ello ha de seguir en todo momento la accion
ldentro de ka misma. La comunicacion es un factor clave

L para satisfaccion de los dientes.
Comunicacion

Se refiere al grado en el gue el cliente percibe gue no hay
letras chicas ni informacion oculta. Sin transparencia no
hay confianza y sin confianza todo se vuelve mucho mas

Satisfaccion del clientz ldificil en la relacion entre empresa y el cliente.

Transparenscia
Las expectativas son las “esperanzas” que los clientes
c va ienen por conseguir algo. Las expect.?tivas de los clientes
pectatt lse producen por e efecio de una o mas de estas cuatro
situaciones: promesas que hace la misma empresa acerca
[de los beneficios.

eeoe INVESTIGA
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5. Presentacidn de instrucciones para el jusz:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario SERVQUAL elaborada por Mahuirima Tica, Yanina en &l afio
2015. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln comesponda.

Leer con deferimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como soficifames brinde
zus ohzenaciones que considere perfinente

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes medificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificacion muy grande em el uso de las
El ftem  se |=F4 palabras de acuendo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
faciimente, a5

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderada nivel

Se requiere una modificacién muy especifica dg

adecuadas. algumos de los términos del item.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (nd El ftem no tiene relacion lbgica con la dimensién.
cumple con el criteria)
COHERENCIA |2 Desacuerda (bajo nivel El ftem tiene una relacién tangencial Nejana corl
El tem tiene relacion de acuerda) la dimensidn.
logica con la
dimension o . ] .
indicador que esti 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene uma relacion moderada con I
midiendo. . dimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alic El ftem se encuentra estd relacionado con I3
nivel) dimensidn que esta midiendo.
/
i El item puede ser eliminado sin que se ved
1. No cumple con el criterio afeciada la medicion de la dimensian.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevanie y debe ser incluido.

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Hivel

oee INVESTIGA
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3. Moderado nivel

4. Alte nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionarioc SERVIUAL

. Primera dimension: Elementos tangibles

. Objetives de la Dimension: Establecer la relacion entre Elementos tangibles y la satisfaccion

de usuarios para una Operadora movil en Lima metropolitana 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia | Recomendaciones
Instalacion | :Las instalaciones de 4 4 4
Fisica la empresa operadora)

méovil estd acorde con

los senvicias)

ofrecidas?
Accesibilidad | ;Encuentra 4 4 4

comodidad con la

distribucion y los

espacios y tiens

facil acceso alo

requerido?
Apariencia | :3e encuenira 4 4 4
del personal | comodo con la

apariencia personal de

los colaboradores?
Calidad de ;Fara usted la calidad 4 4 4
senvicio de servicio gue brinda

la empresa operadora

méwil s |a adecuada?
=

o¥%* INVESTIGA
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. Segunda dimensidn: Fiabilidad

. Objetives de la Dimension: Establecer la relacion entre fiabilidad v satisfaccion de usuarios
para la Operadora mavil en Lima metropolitana 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Profesionalidad

ilLos colaboradores
de la empresa
operadora miénil
cuentan con el
conacimiento
adecuado para|
realizar el rabajo?

4

4

Puntualidad

¢ Usted estd
conforme com  la
puntualidad del
servicio que se e
brinda?

Honestidad

ila informacion
suminisirada por los
colaboradores es sin
emores?

Seguridad

iLos colaboradores
demuestran  actitud
segura ante alguna
duda del cliente para
la selucion de algan
protlema?

oo INVESTIGA
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- Tercera dimension: Capacidad

. Objetives de la Dimensidn: Establecer la relacion entre capacidad de respuesta y satizfaccion

de los clientes de una Operadora mavil en Lima metropolitana 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia| Recomendaciones
Los ilos colaboradores 4 4 4
colaboradores | son comunicativos y
lofrecen ur| asertves  enm

servicio selrwcm que s& |e

rapido y brinda?

eficaz

Los iConsidera que el 4 4 4
colaboradores | personal brimda

siempre estan | disposicion por|

dispuestos resolver los

ayudar. problemas gue tiene

con el servicio?
Los iConsidera que los 4 4 4

colaboradores | colaboradores
nunca estan tiemen la capacidad

demasiado de responder a sus
ocupado necesidades?
Los :Los colaboradores 4 4 4
colaboradores | de  la  empresa
Comunican ocperadora
cuando comunican los
concluiran pasos para realizar
e un senvicio?
servicio
. Cuarta dimension: Empatia
. Objetives de la Dimension: Establecer la relacion entre empatia y la satisfaccion de los

usuarios de una Operadora mavil en Lima metropolitana 2023.

Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendacioneg
Cortesia y| élos colaboradores 4 4 4
amahilidad dan atencion|
personalizada a los|
clientes?
+%:%¢ INVESTIGA
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Dedicacion de| ;Los colaboradores 4 4 4
tiempo a muestran cortesia vy,
cliente amabilidad con la

atencion?
Comprenden | ;Los colaboradores 4 4 4
las demuestran una

necesidades | actitud positiva con &l
de los clientes| trato hacia el diente y|
el saber escuchar
sus necesidades?

Se preocupan| ilos colaboradores 4 4 4
por o siempre estan
dlientes dispuestos a ayudar
con sUs
necesidades?
. Quinta dimensién: Comunicacion
. Objetives de la Dimension: Establecer la relacion entre comunicacion y satisfaccion de

usuarios de una empresa Operadora mavil en lima metropolitana 2023

Observaciones!

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia [Recomendaciones
Grado del preciol (Bl precio de los| 4 4 4
¥ SEnicio. senvicios  moviles
ofertado en las
plataformas
digitales, esta

acorde con &l
senvicio  brindado|

por la empresa
operadora movil?

Recomendacion | ;Recomendaria la 4 4 4
¥ atencion recibida y
) la permanencia

permanencia o como cliente  en
recompra la empresa

operadora?
oo INVESTIGA
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Comunicacion
post-venta.

; La empresa
operadora movil
recibe sugerencias
o reclamos
mediante sus
plataformas
digitales y no
[digitales para una
mejora en la calidad
de servicio?

Comunicacion
post-venta

ila comunicacion
= los
eolaboradores  con
os

entendible?

clientes  eg|
adecuada ¥l

- Sexta dimensidn: Transparencia
. Objetives de la Dimension: Establecer la relacion de transparencia y la satisfaccion del
usuario de una empresa Operadora movil en lima metropolitana 2023

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones!
Recomendaciones

Grado de la
veracidad

ila empresa
operadora  cumple
con lo ofrecido a sus
clientes,
satisfaciendo sus
requerimientos?

Confianza

iEl colaborador
proyacta una
imagen de
confianza?

Confianza

ila empresa
operadora miénil
cuenta con
seguridad fisica |
camaras de wideo
vigilancia?

Compresion
de la
comunicacion

iconsidera gue el
colaborador se
esfuerza por brindar
un servicio
sobresalienta?

+++ INVESTIGA
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. Séptima dimension: Expectativa
. Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre expectativa y la satisfaccion al usuario
de una empresa Operadora movil en lima metropolitana 2023

Observaciones!
Recomendaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia
Experiencias | iLa atencion en la 4 4 4
e lagl empresa operadora
atenciones fue mejor de lo
anteriores. esperado?
Experiencias | ;:El tiempo de 4 4 4
Ide lag| espera an la
atenciones atencion  de la
. empresa operadora
anieriores. | el e o
esperado?
Opiniones del:debido a EE 4 4 4
amistades  y| recomendaciones
familiares. de amistades y
familiares y a su
percepcion, cuanio
recomienda a la
empresa operadora
mavil Por su calidad
de servicio?
; i ’ =
5. oS- TEL Jsiaimeew
AR R
i 85l
Firma del evaluador
DMl
b
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Anexo 2

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez- Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento *Cuestionario
SERVQUAL". La evaluacien del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y
que los resultades cbtenidos a pariir de éste sean ufilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juez:

Ursula Ethel Vargas Torres

Grado profesional:

Maestria (X ) Doctor (%)

Area de formacidn académica:

Clinica ( x) Social ()

Educativa [ } Organizacional [ X )

Areas de experiencia
profesional:

Organizacional

Institucion donde labora:

Unidad de Gestion Educativa

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2adanos [ )
Masde Sanos (x)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(sl comesponde)

Trabajols) psicométricos realizados Titulo
del estudio realizado.

2. Propésito de la evaluacion: Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionanio o inventario)

o%%* INVESTIGA
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Mombre de la Prusba:

[Cuestionario SERVQUAL

- [vanina Milsa Nahuirima Tica

Procedencia:

Iwndahuaylas, Perd

Administracion:

lUniversidad Nacional José Maria Arguedas

Tiempo de aplicacion:

1 semana

Ambito de aplicacion:

IClientes de los establecimientos de pollerias dentro del distrito de
\Bndahuaylas.

oo INVESTIGA
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Significacion: Dimensiones:
1. Elementos tangibles

iLas instalaciones de la empresa operadora movil esta
acorde com los servicios ofrecidos?

«  ;Emcuentra comodidad con la distribucion y los espacio]
para tener fac acceso a lo requerido?

»  iSe encuenfra comodo con la apariencia personal de los|
colaboradores?
Para Usted. ;La calidad de servicio gue brinda la empress
operadora mavil es la adecuada?

2. Fiabilidad

»  ilos colaboradores de la empresa operadora mdwil
cuentan con el conocimiento adecuado para realizar e
trabajo?

»  ;Usted esta conforme con la puntualidad del servicio quel
se le brinda?

. ;La informacién suministrada por los colaboradores es sin
emores?
ilos colaboradores demuestran una actitud segura antg
alguna duda del cliente para la solucion de algin
problema?

3. Capacidad

ilLos colaboradores som comunicativos y asertives en e
senicio que s le brinda?®

»  iConsidera que el personal brinda disposicion por resolver
los problemas que tiene con el servicio?

. i Considera gue los colaboradores tienen la capacidad de
responder a sus necesidades?
ilLos colaboradores de la empresa operadora comunican
los pasos para realizar un servicio?

4. Empatia

» ;ilLos colaboradores dan atencion personalizada a los|
clientes?
iLos colaboradores muestran cortesia y amabilidad con I3
atencion?

= ilos colaboradores demuestran una actitud positiva con|
el trato hacia el cliente y el saber escuchar sus|
necesidades?
iLos colaboradores siempre estan dispuestos a ayudan
con sus necesidades?

A INVESTIGA
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Comunicacion

iEl precio de ks servicios maviles ofertados en las
plataformas digitales, estd acorde con el servicio brindado
par la empresa operadora movil?

;Recomendaria la atencion recbida y la permanencia
como cliente en la empresa operadora?

iLa empresa operadora movil recibe sugerencias o
reclamos mediante sus plataformas digitales y no digitales
para una mejora en la calidad de servicia?

;La comunicacion de los colaboradores con los clientes
as adecuada y entendible?

Transparencia

iLa empresa operadora cumple con lo offecido & sus|
clientes satisfaciendo sus requerimientos?

;El colaborador proyecta una imagen de confianza?

iLa empresa operadora movil cuenta con seguridad fisics
y camaras de video vigilancia?

iEsta de acuerdo que el colaborador se esfuerza en
brindar un servicio sobresaliente?

Expectativa

iLa atencidén en la empresa operadora fue mejor de ko
asperada?

;El tiempo de espera en la atencion de la empresa
operadora mavil fue lo esperado?

;debido a las recomendacionss por amistades y

farniliares y a su percepcion, cuanto recomienda a la
empresa cperadora mavil por su calidad de servicio?

oo INVESTIGA
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4. Soporte tedrico
describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Definicion
Subescala
(dimensicnes)

|a tangibilidad del servicio se refiere a los aspectos fisicos
Iy visibles percibidos por el cliente, como las instalaciones,

Elementos - . -
tangibles 3 apariencia del personal, los equipos utiizados y los
documentos de apoyo. Estos elementos tangibles influyen
Calidad del len la percepcidn del cliente sobre la calidad y el valor del
servicio [servicio.

Fiabilidad I5e refiere a brindar el servicio en forma comecta desde el
principio; quiere decir la habilidad de prestar servicio
prometide en forma segura, confiable y cuidadosa.

ISe refiere a la disposicion de la empresa para dar respuesta
ligil y oportuna a los clientes y proporcionar un servicio
Frapido, que preferiblemente supere sus expectativas.

Capacidad

Empatia [Es la disposicion de ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada.

La calidad es un factor clave para la competitividad de la
lempresa, por ello ha de seguir en todo momento la accion
dentro de la misma. La comunicacion es un factor clave

Comunicacién para satisfaccion de los clientes.

I5e refiere al grado en el gque el cliente percibe que no hay
etras chicas ni infformacian oculta. Sin transparencia no hay
Satisfaccion del cliente lconfianza y sin confianza tode se vuelve mucho mas dificl
Transparencia [en la relacidn entre empresa y el dliente.

Laz expectativas son las “esperanzas” que los clientes
fienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes
Expectativa ke producen por el efecto de una o mas de estas cuatro
situaciones: promesas que hace la misma empresa acenca
iie los beneficios.

5. Presentacién de instrucciones para el jusz:
A continuacion, a usted le presento el cuestionaric SERVQUAL elaborado por Mahuirima Tica.
Yanina en el ano 2015. De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items
segln comesponda.

Leer con detenimienfo loz items y calificar en una ezcala de 1 a 4 su valoracion, asi como soficitamosz
brinde zus obzenvaciones que considers perfinents

Categoria Calificacian Indicador

CLARIDAD 1. No cumple con el criterio El item no es claro.

o%%* INVESTIGA
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=] tem e
comprends
facilmente, es 2. Bajo Nivel

decir, su sintactica
y semantica son

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las
palabras de scuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

adecuadas. ca i modificacit tica d
2. Maodersda nivel requiere una modificacion muy especifica dd
algunos de los termincs del tem.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxig
adecuada.
1. totalments en desacuerde (ng E! item mo tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
FQHERE"EH | 2 Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial Nejana cory
El item tiene relacion de acuerda) la dimensidn.
lagica con la
dimension o

indicador que
estd midiendo.|

3. Acuerdo (moderado nivel)

El itemn tiene wuna relacion mederada con I
dimensién que se estd midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel

El item se encuenira esta relacionado con |3
dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se ved
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es asencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro e

2. Bajo Nivel .
o importante, es A v puede estar incluyendo lo gque mide aste.
Fremr. debe  ser 3. Moderado nivel El item es relativaments importante.
incluido.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser
incluida.
1 Mo cumple con el criteno
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alo nivel

o%:%* INVESTIGA
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario SERVZUAL
. Primera dimension: Elementos tangibles

- Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre Elementos tangibles y la
satisfaccion de usuarios para una Operadora movil en Lima metropolitana 2023,

J J Observaciones!
Indicadores item Claridad Coherencial Relevanci Recomendaciones
Inatalacion | :Las instalaciones de 4 4 4
Fisica la empresa operadora

movil esta acorde con

los servicios

ofrecidos?
Accesibilidad ;Encuentra 4 4 4

comaodidad con la
distribucion de los
espacios y tiene facil
acceso a lo requerdo?

Apariencia | i5e encuenira 4 4 4
del personal | comodo con la
aparnencia personal de
los colaboradores?

Calidad de | iFara usied la calidad 4 4 4
senvicio de servicio que brinda
la empresa operadora
mévil es la adecuada?

. Segunda dimension: Fiabilidad

. Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre fiabilidad y satisfaccion de
uzuarioz para la Operadora movil en Lima metropolitana 2023,

Observaciones/
Indicadores ftem Claridad| Coherencial Relevancia Recomendaciones)

Profesionalidad | ilos colaboradores | 4 4 4
de la empresa
operadora movil
cusntan con el
conocimiento
adecuado para
realizar el trabajo?

oo INVESTIGA
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Puntualidad

;Usted esta

puntualidad del
Servicio gue s
brinda?

conforme con la

le

Heonestidad

sin emmores?

cLa informacion
suministrada paor los
colaboradores es

Seguridad

cliente para la

problema?

¢ Los colaboradores
demuestran una
actitud segura ante
alguna duda del

solucion de algln

- Tercera dimension: Capacidad

. Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre capacidad de respuesta y

satisfaccion de los clientes de una Operadora movil en Lima metropolitana 2023,

Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia|Recomendaciones
Los ilos colaboradores 4 4 4
colaboradores | 5on comunicatives y
lfrecen un asertives en el
L senvicio gue se lg
servicio
inda?
rapido y brinda’®
eficaz
Los i Considera que el 4 4 4
colaboradores | personal brinda
siempre estan | disposicion por
dispuestos resolver los
problemas que tisne
ayudar. con el servicio?
Los i Considera que los 4 4 A
colaboradores | colaboradores
nunca estan tienen la capacidad
demasiado de responder a sus
i 7
ocupados necesidades?
-
o¥%* INVESTIGA
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Los iLos colaboradores 4 4 4
colaboradores | de la empresa
Comunican operadora
cuando comunican los
concluiran gl | Paso= para realizar
L un servicio?
servicio
. Cuarta dimension: Empatia
. Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre empatia v la satisfaccion de
los usuarios de una Operadora movil en Lima metropolitana 2023.
Observaciones!
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Cortesia y ¢Los colaboradores 4 4 4
Amabilidad dan atencidn
personalizada a los
dientes?
Dedicacion de| ilos colaboradores 4 4 4
tiempo a muestran cortesia y
cliente amabilidad con la
atencion?
Comprenden | ;:Los colaboradores) 4 4 4
las demuestran una
necesidades actitud positiva con el
. trato hacia el cliente y
de los clientes el saber escuchar
sus necesidades?
Se preocupan | ;Los colaboradores 4 4 4
por los siempre estan
clientes dispuestos a ayudar
COn sus
necesidades?
+%%* INVESTIGA
e UCV 9
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. Quinta dimensién: Comunicacion
. Objetiveos de la Dimension: Establecer la relacion entre comunicacion y
satisfaccion de usuarios de una empresa Operadora movil en lima metropolitana

2023

Indicadores

item

Claridad

Coherencia| Relevan ciJ}

Observaciones/
ecomendaciones

del precio y senvicio

i El precio de los
senvicios moviles
ofertado en las
plataformas
digitales, estan
acorde con el
senvicio brindado
por la empresa
operadora mawil?

Recomendacion
¥

permanencia o
recompra

iRecomendaria la
atencion recibida y
la permanencia
coma cliente en la
empresa
operadora?

venta.

Comunicacion postq:la empresa

operadora mavil le
recibe sugerencias o
reclamos mediante
[Eus plataformas
Higitales y no
Higitales para una
nejora en la calidad
e servicio?

venta

Comunicacion post:La comunicacion

e los colaboradores
loon los clientes es
decuada y
ntemndible?

0 00 INVEST
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Sexta dimension: Transparencia
Objetives de la Dimension: Establecer la relacion de transparencia y la satisfaccion
del usuario de una empresa Operadora movil en lima metropolitana 2023

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancial

Observaciones/
Recomendacione

]

Grado de Ig
veracidad

iLa emprasa
operadora cumple
con ho ofrecido a sus
dientes,
satisfacisndo SUsS|
requerimientas?

Confianza

£ El colaborador
proyecia una imagen
de confianza?®

Confianza

ilLa emprasa
operadara mavil
cuenta con
seguridad fisica y
camaras de video
vigilancia?

Compresion
de la
COMUNICacion

iconsidera que e
colaboradar se
esfuerza por brindar
un servicio
sobresalienta?

A INVESTIGA
a9 |JCV
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Séptima dimensidn: Expectativa

Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre expectativa v la

satisfaccion al usuario de una empresa Operadora mavil en lima metropolitana

2023
Ohsewaciones!J

Indicadores ltem Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendacione
Experiencias | ;La atencidn en la 4 4 4
de las empresa
atenciones waTrT fue
anteriores. | Meoreel

esperado?
Experiencias | (El tiempo de 4 4 4
de las aspera en la
atenciones atencion de la

- empresa

anteriores. adora mavil

fue lo esperado?
Opiniones de|;debido a lag 4 4 4
amistades y| recomendaciones
familiares. de amistades y

familiares y a su

percepcion, cuanto

recomienda a la

SMpresa

operadora mavil

Por su calidad de

Servicio?

L
Tom
A
C iy P 0N
DMl 80505271
Firma del evaluador
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Anexo 5: MODELO DEL CONSENTIMIENTO O ASENTIMIENTO

INFORMADO UCV.

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente
en una Operadora Movil en Lima Metropolitana 2023

Investigador (a) (es): Jonathan Villegas Campos

Propdésito del estudio: mejorar la calidad del servicio tenido un impacto positivo

en la satisfaccién del cliente.

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de Servicio y la
Satisfaccién del Cliente en una Operadora Movil en Lima Metropolitana
20237,

cuyo objetivo es: Determinar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion
de los clientes en la Operadora movil en Lima metropolitana 2023.....Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes (colocar: posgrado) de la carrera
profesional Psicologia. o programa de titulacion., de la Universidad César
Vallejo del campus LOS OLIVOS, aprobado por la autoridad correspondiente

de la Universidad y con el permiso de la institucion UCV Cesar Vallejo.

Impacto del problema de la investigacion. En el sector telecomunicaciones, nos
dara un punto de vista real sobre la problematica del cliente, para trabajar en

las dimensiones de menor resultado, para mejorar la satisfaccion del cliente.

Procedimiento
Si decides participar en la investigacion, los siguientes procedimientos del

estudio se llevaran a cabo:



Se llevara a cabo un cuestionario 0 una entrevista para obtener informacion
personal y responder algunas preguntas relacionadas con la investigacion
titulada:” Calidad de Servicio y la Satisfaccion del Cliente en una

Operadora Movil en Lima Metropolitana 2023”.

o La encuesta o entrevista requerird aproximadamente 5 minutos
de tu tiempo y se llevara a cabo en un entorno adecuado o en un
ambiente propicio de usuarios externos del centro de atencion de
la institucion. Las respuestas proporcionadas en el cuestionario
0 guia de entrevista seran codificadas utilizando un namero de
identificacién, lo que garantizara la completa anonimidad de los

participantes.

LINK DE ENCUESTA: https://forms.gle/coPDSeFd91a3dToG8



Anexo 6: RESULTADO DE REPORTE DE SIMILITUD DE TURNITIN

turniting/)
Recibo digital

Este recibo confirma quesu trabajo ha sido recibido por Turnitin. A continuacién podra ver
la informacién del recibo con respecto a su entrega.

La primera pagina de tus entregas se muestra abajo.

Autor de |la entrega:  Jonathan V Psc,
Titulo del ejercicio:  Quick Submit
Titulo de la entrega:  Final parafraseo
Nombre del archivo:  03.11.2023_TESIS_FINAL_J.V.C._2023_RV03_-_TNT.docx
Tamano del archivo: 242.89K
Total paginas: 75

Total de palabras: 13,317
Total de caracteres: 74,287

Fecha de entrega:  03-nov.-2023 11:57a. m. (UTC-0400)

Identificador de la entre... 2216418469
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Prueba de Normalidad

Con el SPSS se hizo un enfoque de normalidad a las dimensiones y variables,

obteniendo los resultados siguientes:

Tabla 7

Test de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico GL Sig.
Elementos
0.386 170 0.000
tangibles
Fiabilidad 0.330 170 0.000
Capacidad 0.344 170 0.000
Empatia 0.295 170 0.000
Comunicacion 0.347 170 0.000
Transparencia 0.358 170 0.000
Expectativa 0.340 170 0.000
Calidad de
0.382 170 0.000
servicio
Satisfaccion
0.378 170 0.000

del cliente

a. Correccion para la significancia Lilliefors
Neta, Elaboracidn propia

Los resultados de su normalidad (Kolmogorov-Smirnov) para todas las

dimensiones y variables muestran un valor de p < 0.05 en la columna "Sig." (nivel de



significancia), menciona que no siguen una distribucion normal en ninguna de los

factores ni variables.

Prueba de fiabilidad:

Los datos de las encuestas se les aplico una prueba de fiabilidad obteniendo

lo sefialado:

Tabla 8

Resumen de encuesta Calidad de servicio

item n %
Valido 170 100,0
Casos
Excluido? 0 ,0
Total 170 100,0

a. Cuando se elimine se enfocara en las variables.

Mota. Elaboracién propia

En la encuesta sobre la variable de calidad de servicio se encuesto a 170

personas, el total de las cuales fue incluido teniendo cero exclusiones.



Tabla 9

Prueba de fiabilidad calidad de servicio

Alfa de Cronbach

n elementos

0,829

4

HMota. Elaboracién propia

Se visualiza la fiabilidad sobre la calidad de servicio, revelan un valor 0.829 lo

gue indica una alta fiabilidad en la evaluacion a las cuatro dimensiones evaluadas en

esta encuesta.

Tabla 10

Resumen encuesta satisfaccion del cliente

%

ftem n
Valido 170 100,0
Casos
Excluido 0 0
Total 170 100,0

a. ~eelimina en base alas variahbles.

Mota. Elaboracién propia

Para la cuestion de variable de satisfaccién del usuario se encuesto a 170

personas, el total de las cuales fue incluido teniendo cero exclusiones.



Tabla 11

Prueba de fiabilidad encuesta satisfaccion al cliente, estadistica.

Alfa de Cronbach N° elementos

0,783 3

IMota Elaboracién propia

Indica que la prueba de fiabilidad de encuesta sobre la satisfaccion del cliente,
revelan un valor de 0.783 afirmandose una alta fiabilidad en la evaluacion a las tres

dimensiones evaluadas en esta encuesta.

Finalmente se analizo el total de las encuestas realizadas, aplicando la prueba
de fiabilidad al total de las siete dimensiones que componen las dos encuestas

realizadas.

Tabla 12

Resultado prueba de fiabilidad total-estadistica.

Alfa de Cronbach N° elementos

0,876 7

HMota. Elaboracién propia

Se visualiza la fiabilidad para la cuestion con el total de las dimensiones,
revelan un valor de 0.876 lo que indica una alta fiabilidad en la evaluacion a las siete
dimensiones evaluadas en esta encuesta, lo que indica que las encuestas aplicadas

son altamente fiables al obtener resultados mayores a 0.75.



Tablas cruzadas:

En esta tabla, los valores en las celdas representan la cantidad de respuestas

de los clientes que se encuentran en cada categoria del cliente satisfecho y su calidad.

Tabla 13

Tabla cruzada Calidad de servicio / Satisfaccion al cliente

Satisfaccion al cliente Total
Recuento Casi Algunas Casi
Siempre
nunca veces siempre
Casi
1 0 0 0 1
nunca
Algunas
Calidad de 2 7 4 0 13
veces
servicio
Casi
0 5 106 11 122
siempre
Siempre 0 0 17 17 34
Total 3 12 127 28 170

Mota Elaboracidn propia

Se muestra lo siguiente:

e Casi nunca Calidad de servicio vs. Casi hunca satisfaccion al usuario (1 caso):

Hay un caso en el su satisfaccion y la forma como atienden se clasificaron

como "Casi hunca". Esto sugiere que, en esta situacion particular, la calidad de



servicio no cumplio con es lo que espera el usuario, lo que resulté en una baja
satisfaccion.

e Algunas veces Calidad de servicio vs. Algunas veces satisfaccion al usuario (7
casos): En 7 casos, tanto la forma del servicio y como satisface calificaron
como "Algunas veces". Esto indica que, en estas situaciones, la forma del
servicio y como se satisface el cliente se encuentran en un grado intermedio.

e Casi siempre Calidad de servicio vs. Casi siempre satisfaccion al cliente (106
casos): La mayoria de cuestiones (106 casos) menciona la forma de la
servidumbre y su satisfaccion lograron calificarse como "Casi siempre". Esto
sugiere que cuando la forma de servicio es alta, los usuarios suelen estar
altamente a gustos.

e Casi siempre Calidad de servicio vs. Siempre satisfaccion al cliente (11 casos):
En 11 casos, la calidad de servicio se calific6 como "Casi siempre”, pero la
satisfaccion del cliente se calific6 como "Siempre". Determinandose que,
aunque la Calidad de Servicio es adecuada, algunos clientes aun muestran
una satisfaccion perfecta.

e Siempre Calidad de servicio vs. Siempre satisfaccion al cliente (17 casos): A
17 casos, tanto la forma del servicio, asi como se logra satisfacer al usuario se
calificaron como "Siempre". Esto sugiere en cuanto a la forma del servicio es

adecuado, se presenta una alta satisfaccion.

En resumen, la tabla muestra que el total de ellos seran satisfechos altamente
cuando la forma de servicio es evaluada como "Casi siempre". Sin embargo, también
se observa que, en algunos casos, incluso cuando es buena la forma que ofrece,

algunos usuarios pueden no estar completamente satisfechos. Estos datos pueden



ser Utiles para identificar areas de mejora en la forma del servicio y comprender como

determinan al satisfacer al usuario.

Resultados variable Calidad de servicio:

Tabla 14

Calidad de servicio

Casi nunca 1 0,6 0,6 0,6

Algunas veces 13 7,6 7,6 8,2
Valido

Casi siempre 122 71,8 71,8 80,0

Siempre 34 20,0 20,0 100,0

Total 170 100,0 100,0

Nota. Elaboracién propia

Los desenlaces correspondientes a "Calidad de servicio” muestran cémo
participantes han evaluado la frecuencia con la que experimentan diferentes grados
de excelencia en el servicio ofrecido por la empresa de telefonia movil. A

continuacion, se proporciona una interpretacion de los resultados:

e Casi nunca: Un 0.6% de los participantes indicé que casi hunca experimenta

un elevado servicio de su operadora movil.

e« Algunas veces: ElI 7.6% de los participantes sefialé que en ocasiones

experimenta una buena calidad de servicio, pero no de manera constante.



o Casi siempre: La mayoria de los participantes, un 71.8%, indic6 que la forma

gue ofrece la operadora mévil es en su mayoria buena y constante.

o Siempre: Un 20.0% de los participantes expresé que siempre experimenta un

elevado servicio de la operadora movil.

Estos factores mencionan que la gran mayoria de ellos perciben que la
operadora movil proporciona un rango de calidad de servicio que oscila entre “Casi
siempre” y “Siempre”. Aunque, es importante precisar que existe una parte de
participantes que no experimenta un servicio de alta calidad de manera consistente.
Estos resultados pueden tener implicaciones para la contentacion y fidelidad de los
clientes hacia la compainiia, ya que la percepciéon de la forma de prestacion influye al

satisfacer al usuario.

Figura 1
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Resultados dimensiones Calidad de servicio

Tabla 15

Elementos tangibles

%
item f % % valida
acumulada
Algunas
13 7,6 7,6 7,6
veces
Vélido  Casi
119 70,0 70,0 77,6
siempre
Siempre 38 22,4 22,4 100,0
Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia

Figura 2
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Nota. Elaboracion propia

En la faceta de "Aspectos fisicos", se observa que el 7.6% de los participantes
indicaron que experimentaron esta cualidad "Algunas veces". Un significativo 70.0%
afirmé que experiment6 esta cualidad "Casi siempre", lo que sugiere una alta
percepcién de consistencia en los aspectos tangibles del servicio. El 22.4% restante
indic6 que experiment6 esta cualidad "Siempre". Esto indica que la mayoria de los
participantes intuyen que los factores tangibles del servicio son generalmente

constantes y satisfactorios.

Tabla 16
Fiabilidad
) %
ltem f % % valida
acumulada
Casi nunca 1 ,6 ,6 ,6
Algunas
14 8,2 8,2 8,8
veces
Valido Casi
103 60,6 60,6 69,4
siempre
Siempre 52 30,6 30,6 100,0
Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia

Figura 3
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Nota. Elaboracion propia

En la dimensién de "Fiabilidad”, un pequefio 0.6% mencion6 que experimento
baja fiabilidad, indicado por "Casi nunca". El 8.2% reporté que experimentd esta
cualidad "Algunas veces". Sin embargo, un notable 60.6% sefial6 que experimento
"Casi siempre" fiabilidad en el servicio, mientras que un 30.6% indico que experimentd
esta cualidad "Siempre". Estos resultados sugieren que generalmente todos los
participantes intuyen u grado alto de consistencia y confiabilidad en los servicios

ofrecidos.



Tabla 17

Capacidad
%
item f % % valida
acumulada
Casi nunca 1 ,6 ,6 ,6
Algunas
11 6,5 6,5 7,1
veces
Vélido Casi
105 61,8 61,8 68,8
siempre
Siempre 53 31,2 31,2 100,0
Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia
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Nota. Elaboracion propia

En la dimensién de "Capacidad”, solamente un 0.6% indic6 que experimento
baja capacidad "Casi nunca". El 6.5% sefial6 que experimento esta cualidad "Algunas
veces". Por otro lado, un destacable 61.8% afirm6é que experiment6 esta cualidad
"Casi siempre", y un 31.2% indic6 que experiment6 "Siempre" alta capacidad en el
servicio. Estos resultados reflejan que casi la totalidad de ellos perciben que la forma

del personal para proporcionar un servicio eficaz y veloz es satisfactoria.

Tabla 18
Empatia
%
item f % % valida
acumulada
Casi nunca 1 ,6 ,6 ,6
Algunas
17 10,0 10,0 10,6
veces
Valido
Casi
93 54,7 54,7 65,3
siempre
Siempre 59 34,7 34,7 100,0
Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia

Figura 5
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Nota. Elaboracion propia

En ladimension de "Empatia”, anicamente un 0.6% menciond que experimento
baja empatia "Casi nunca". Un 10.0% indic6 que experimenté esta cualidad "Algunas
veces". Un 54.7% reporté que experimenté "Casi siempre" empatia en el servicio,
mientras que un 34.7% afirmo6 que experimenté esta cualidad "Siempre". Estos datos
presentan que la parte significativa de ellos intuyen una adecuada atencion y

comprension a sus necesidades por parte del personal de la operadora mavil.
Resultado variable Satisfaccion del cliente:

Tabla 19

Satisfaccion del cliente

%
item F % % valida
acumulada

Valido Casi nunca 3 1.8 1.8 1.8



Algunas

12 7,1 7,1 8,8
veces
Casi
127 74,7 74,7 83,5
siempre
Siempre 28 16,5 16,5 100,0
Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia

Figura 6
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Nota. Elaboracién propia

Se tiene la "Satisfaccion del cliente” reflejan cédmo los participantes han
evaluado su grado de general satisfaccion proporcionados por la empresa. Se

describe la interpretacion de lo que resulta:



e Casi nunca: Un 1.8% de los participantes indicO que casi hunca se siente

satisfecho con los servicios de la operadora movil.

e Algunas veces: Un 7.1% de los participantes expresé que en ocasiones se

siente satisfecho con los servicios, pero esto no ocurre de manera constante.

o Casi siempre: La mayoria abrumadora de los participantes, un 74.7%, indico
gue en general se siente satisfecho con los servicios proporcionados por la

operadora mévil en la mayoria de las ocasiones.

e« Siempre: Un 16.5% de los participantes afirmé que siempre se siente

satisfecho con los servicios de la operadora movil.

Estos hallazgos insindan que la mayoria de los sujetos involucrados se siente
satisfecha con los servicios ofrecidos por la operadora movil. Sin embargo, existe un
pequefio porcentaje de participantes que no se siente satisfecho de manera
consistente, lo que podria tener implicaciones para la retenciéon de clientes y laimagen
general de la operadora movil. En general, la circunstancia en la que todos los
representantes se quedan de forma satisfecha es un indicador positivo para la
operadora movil, pero también es importante prestar atencion a las areas en las que
la satisfaccibn es mas baja para implementar mejoras y mantener un alto nivel de

satisfaccion en el futuro.

Resultado dimensiones Satisfaccion del cliente

Tabla 20

Comunicacion



%

item f % % valida
acumulada
Casi nunca 3 1,8 1,8 1,8
Algunas
12 7,1 7,1 8,8
Valido veces
Casi siempre 114 67,1 67,1 75,9
Siempre 41 24,1 24,1 100,0

Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia

Figura 7
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Mata., Elaboracién propia

Para la "Comunicacién”, se observa que un pequefio 1.8% de los participantes
indicaron que experimentaron baja comunicacién, representada por "Casi nunca". Un

7.1% reportd que experimentd esta cualidad "Algunas veces". Sin embargo, un



significativo 67.1% afirmd que experimentd una comunicacion satisfactoria "Casi

siempre". Un 24.1% menciond que experimentd esta cualidad "Siempre". Resulta lo

seflalado que la mayor cantidad de involucrados perciben al entendimiento

proporcionada por la operadora moévil es en su mayoria efectiva y satisfactoria.

Tabla 21

Transparencia

%

item f % % valida
acumulada
Casi nunca 1 ,6 ,6 ,6
Algunas
7 41 4,1 4,7
Valido veces
Casi siempre 106 62,4 62,4 67,1
Siempre 56 32,9 32,9 100,0
Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia

Figura 8
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Nota. Elaboracion propia

En la dimension de "Transparencia", un reducido 0.6% menciond que
experimento baja transparencia "Casi nunca". El 4.1% reportd que experimento esta
cualidad "Algunas veces". En contraste, un notable 62.4% sefal6 que experimentd
esta cualidad "Casi siempre", mientras que un 32.9% indic6 que experimentd
transparencia "Siempre". Se obtienen datos que indican la gran cantidad de sujetos
involucrados perciben que la operadora movil es generalmente transparente en sus

comunicaciones y practicas.

Tabla 22

Expectativa

%

item f % % valida
acumulada
Casi nunca 3 1.8 1.8 1.8
Valido Algunas
13 7,6 7,6 9,4

veces



Casi

112 65,9 65,9 75,3
siempre
Siempre 42 24,7 24,7 100,0
Total 170 100,0 100,0

Mata., Elaboracién propia

Figura 9
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Nota. Elaboracién propia



En la dimension de "Expectativa", un pequefio 1.8% mencioné que
experimento que sus expectativas no se cumplieron "Casi nunca". El 7.6% indico que
experimentd esta situacion "Algunas veces". Un notable 65.9% afirmdé que sus
expectativas se cumplieron "Casi siempre", mientras que un 24.7% mencion6 que
experimentd satisfaccion completa de la afirmacién de sus posibilidades "Siempre".
La gran cantidad estos participantes perciben que sus expectativas con respecto al
servicio ofrecido por la operadora moévil se cumplen en su mayoria de manera

satisfactoria.

Tabla 23

Nivel o grado de efecto de correlacion

Rango Nivel
0.01 a0.08 Pequeio
0.09 a 0.24 Mediano
0.25a0.99 Grande

Fuente: Cohen (1988






