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RESUMEN

El actual estudio de investigacion tuvo como objetivo definir la influencia del “know
how y las expectativas del cliente de la empresa CISESAC- Huaraz del ano 2020”.
La poblacién fue de 634 clientes, adquiriendo una muestra de 129 clientes de
enfoque cuantitativo, la investigacion fue de tipo aplicada y de nivel correlacional.
Con un disefio no experimental de corte transversal, se utilizé la técnica de la
encuesta, cuestionario como instrumento. El resultado obtenido estadisticamente
mediante la regresion lineal es de 0.44, Lo cual permite rechazar la hipotesis de
trabajo y aceptar la hipétesis nula, por lo que se puede precisar que el know how no
influye en las expectativas del cliente de la empresa CISESAC- Huaraz del afio
2020.

Palabras claves: know how, expectativas del cliente
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ABSTRACT

The current research study aimed to define the influence of the "know-how and
customer expectations of the CISESAC-Huaraz company for the year 2020". The
population was 634 clients, acquiring a sample of 129 clients with a quantitative
approach, the research was applied and correlational level. With a non-experimental
cross-sectional design, the survey technique, questionnaire as instrument was used.
The result obtained statistically through the linear regression is 0.44, which allows
rejecting the working hypothesis and accepting the null hypothesis, so it can be
specified that the know-how does not influence the client's expectations of the
company CISESAC- Huaraz del year 2020.

Keywords: know how, customer expectations



|. INTRODUCCION

En el ambito universal las empresas de telecomunicaciones se han dedicado a
realizar cambios en sus precios constantemente, implementando nuevas patrrillas
de tarifa y beneficios, al fin de ir avanzando con el cumplimento de sus
expectativas, al comienzo de esta era de competitividad empresarial la empresa
de telecomunicaciones con mas bajos precios, contaban con mas participacion
en el mercado, eran las que mas clientes poseian, pero con el paso del tiempo
los clientes han adaptado un proceso de eleccion distinto; buscando un servicio
de calidad. Actualmente las aplicaciones han ido innovandose, aquellas son las
mas usadas, cada afio los clientes descargan distintas aplicaciones desde salud,
educaciéon, y principalmente el uso de las llamadas, esto implica que el
consumidor a tenido mayores expectativas respecto a su servicio y la atencion
recibida; en general el operador a tenido que permitir una alta fluidez en su
comunicacion, y cada vez las prioridades de las empresas de telecomunicaciones
han ido en aumento, dichas empresas han sobrepasado fronteras con un nivel
de comunicacion razonable. Nos hemos informado lo que ha sucedido en otros
paises y milenos de personas se han comunicado a la vez. Pero temporada tras
temporada el cliente era mas exigente, no solo desea una comunicacion eficiente,
también tenia ser estable sin obstaculos, y esto cada vez ha sido mas exigible
por los clientes, esto conllevo a situaciones donde el cliente deseaba que la
empresa le cumpla adecuadamente desde el punto de atencidén que el usuario
desee; como por ejemplo la adquisicion de un Sim Card. actualmente hay
identidades que respaldan el servicio y la atencion que se le debe manifestar al

cliente.

Mediante un informe realizado por IBM (International Business Machines),
informaban que se generd una entrevista a mas de 21000 usuarios de diferentes
paises, tomando muestras de 42 paises aproximadamente, se conocido la

apreciacion que tienen de los operadores



donde pertenecen ya sea con una linea fija o mévil, y se llegé a la conclusion
que la experiencia de un usuario no solo es por la sefial brindada, también se
reflejaba que la expectativa de un cliente empieza desde la adquisicion del
servicio, el flujo que se generaba para contratar dicho servicio, hasta los
problemas que se presentaban, como el soporte técnico que todo servicio de
telecomunicaciones tenia. Esta entrevista demuestra que las empresas no

cumplian las expectativas de los clientes y no habia solucién a sus problemas.

Internacionalmente el ingreso de empresas de telecomunicaciones estaba yendo
en aumento, con mayores estrategias, que beneficiaban a los consumidores y los
vendedores, La gran mayoria de los operadores tienen muchos ingresos de
reclamos por la insatisfaccion del servicio y atencion al cliente. Un estudio
demuestra que el usuario siempre pretende que se resuelva los problemas y la
mala experiencia que tienen, es por ello que un gran porcentaje no es leal a un
solo operador y su rotacion de operador es constante; Tienen problemas con la
red, con la atencién, muchas veces no se cumple con las expectativas de los

usuarios, o que se le ofrece por los medios.

La empresa Lowi, del pais de Espafia, una empresa de telecomunicaciones de
menos costo, en la actualidad brinda servicios de telefonia movil e internet.
Entabl6 su actividad en el afio 2014, la empresa ha sido indiferente
contantemente a los reclamos consecutivos de los clientes, se ha generado
renovaciones respecto a su sefal sin embargo la empresa ha mantenido la
insatisfaccion. Reflejando que la empresa no ha cumplido las expectativas de sus
usuarios. solo brindaba sus servicios sin la importancia de cumplir las

expectativas ni las necesidades de sus clientes.

A diario se presentaba varios casos de clientes insatisfechos por que no se le
brinda un buen servicio, mucho de ellos informaban que no se les brindaba lo

ofrecido desde una solucién rapida eso influia en el comportamiento del cliente



de una manera negativa, al buscar una atencion presencial para la posible
solucion el cliente se sentia incOmodo ya sea por el tiempo de espera, por una
informacion imprecisa y falta de solucién; y al escuchar posibles casos parecidos,
los clientes que tomaban la decision de buscar una atencién presencial, teniendo
la expectativa de que se va iba a cumplir su necesidad, sin embargo estas
personas no muchas veces salen satisfechas y suelen ser recurrentes en busca

de una solucion o la atencién que ellos necesitaban

En el Perl, informaba el Ministerio de Transportes y Comunicaciones que
poseiamos un déficit con el servicio que ofrecian las empresas de

telecomunicaciones, principalmente con su sefal.

Orrego (2015) Director general de Control y Supervision de Comunicaciones,
explica un punto clave; la idea que tenia la gente, con respecto a las antenas que
mencionaban que dafiaba a salud con su radiacion, afirmo6 que el 57 por ciento
de peruanos usa un Smartphone y en el territorio nacional solo habia 13 mil
antenas, lo que es una "grave déficit". Esto refleja la necesidad de aumentar las
antenas y poder cumplir con las expectativas de sefal, por ello se cortaban las

llamadas y no se permitia navegar en una red 4G al 100%

Y ha sido resaltante que las empresas de telecomunicaciones no hacian uso de
estrategia para mejorar su servicio y la atencion de ello, para poder cumplir las

expectativas del cliente y asi mejorar su servicio y crecer dentro del mercado.

Por otro lado nacionalmente contdbamos con la empresa Inka Kola actualmente
es una de las empresas que mas ha aprovechado el know how y ha venido
cumpliendo ciertas expectativas, y siendo empresa representativa en su rubro,
inka kola empez6 a utilizar el know how mediante el manejo de su personal, con
la férmula que emplea en sus productos; captaban los pedidos desde una bodega
hasta un supermercado ellos ayudaban a la implementaciéon de sus estrategias

de ventas, disefiando una estrategia de tecnologia que recopilaba informacion



ayuda dando a la implementacion de nuevas estrategias directa de los

consumidores para asi cumplir lo prometido a los clientes

CISESAC, franquicia de telefénica del Peru, utilizaba el know now empresarial a
partir de febrero del afio 2019, donde telefénico mediante aplicativos estandarizo
nuevos procedimientos inquiriendo unir las experiencias, casuisticas que se
prolonga dia a dia, esto incluye lo aprendido durante el crecimiento de la
organizaciéon de Telefénica Del Pert contando con la probleméaticas en lo
comercial, vendedores y las personas que laboraban en cada franquicia, se
forjaban mas de 5000 reclamos en el mes, se podia ver reflejado que ni el servicio
ni la atencién estaban cumpliendo las expectativas de los clientes, sin embargo,
la empresa Movistar, recibia las casuisticas que el asesor registraba frente a los
problemas que cada cliente persistia y se repetia mayormente el mismo

problema, como recupero chip, elevacion de tarifas, cambio de equipo y mas.

Y mediante estos aplicativos, llamados Mi Movistar Ayuda, Doit y GENIO.
Indicaba el manejo de los reclamos que muchas veces han sido técnicas de
solucion a los problemas, Sin embrago también se reflejaba el manejo del
colaborar frente a un problema se debe de tener las competencias técnicas
suficientes requerias por la empresa, Estos aplicativos se ponen en marcha con
la finalidad de haber disminuido la insatisfaccion y cumplir con las expectativas
que los clientes tienen, Es muy importante haber utilizado las técnicas, procesos
gue telefdnica interpone en los aplicativos para que el know how de la empresa

se haga efectivo.

Teniendo en cuenta la realidad problematica, se ha planteo el siguiente problema:
¢,De gué forma Influye el know how en las expectativas de los clientes de la
empresa CISESAC de Huaraz del afio 20207

Para esta indagacion tenemos la siguiente justificacion, Como segmento en la
practica, al finalizar la investigacion se han conseguido conclusiones que han

auxiliado en la elaboracién de ascendentes acerca de los conocimientos del khow



now, empleada por la empresa CISESAC, En la parte metodologica, las
derivaciones logradas en esta investigacion reconoceran a los expertos afines al
texto a perseguir con sucesos exploraciones en pos de fortalecer ain aumento
las ciencias adquiridas. de esta manera, el instrumento que se aprovecho en la
recaudacion de datos simbolizaron una aportacién hacia la colectividad cientifica

y en otros fragmentos que se interesan.

Para este presente trabajo se formulé el siguiente objetivo general, Determinar
como el know how influye en las expectativas de los clientes de la empresa
CISESAC de Huaraz del afio 2020, y a modo de objetivos especificos; Describir
como las competencias de la empresa influyen en la comprensién al cliente de la
empresa CISESAC de Huaraz del aiio 2020, precisar como la Habilidad de la
empresa influyen en la sensacion de cumplimiento de la empresa CISESAC de
Huaraz del aiflo 2020, delimitar como los procedimientos de la empresa influye

con la credibilidad del cliente de la empresa CISESAC de Huaraz del afio 2020.

Para esta investigacion se ha considerado la siguiente Hi, El know how influye en
las expectativas de los clientes de la empresa “CISESAC” de Huaraz del afo
2020; y Ho: EI know how no influye en las expectativas de los clientes de la
empresa “CISESAC” de Huaraz del afio 2020.



ll. MARCO TEORICO

Para este proyecto investigacion se ha recaudado los sucesivos trabajos
precedentes que Han sido desarrollados por numerosos autores, en las partes

del mundo.

Aguado (2014) “Propuesta del Know How para mejorar el grado de Satisfaccion
de los clientes del multicentro Movistar de Sucre — Pueblo Libre, 2014”, queriendo
lograr el grado de licenciado en administracion, teniendo como técnica la
encuesta y una poblacién de estudio a 6000 clientes, con una muestra de 375,
teniendo como disefio de tipo No experimental, se obtuvo la consecutiva
conclusion: Que siendo utilizada la propuesta de Know How para mejorar la
calidad de atencion de los asesores, se corregiria la satisfaccion de los clientes,
ya que se identifica en la gréfica de la dimension - habilidades solo el 24,62% se
encuentra en un nivel bueno, vale decir que el 75.38% de los clientes no se
encuentran del todo satisfactorios con la calidad de la atencion que adoptan en

los médulos de los asesores.

Toro (2018), “influencia de las competencias gerenciales sobre el clima
organizacional en microempresa ubicadas en el cafion Ruminahui”, para optar el
grado de maestro en administracion de empresa, la técnica que se uso es la
encuesta, tuvo una poblacion de 218 socios, y como muestra 85, el disefio es No
experimental. Y como conclusion tenemos que se consiguié un resultado de las
tendencias generales de los dos estudios se establece que el autodiagndstico de
competencias tiene 62 % de desarrollo, en lo que respecta al clima organizacional
el resultado refleja un clima con un nivel aceptable de caracteristicas

desarrolladas en un 56%.

Araque (2018),” Habilidades blandas aplicadas en el servicio al cliente como
fuente de ventaja competitiva de las empresas del sector de comercializacion de

electrodomésticos” tesis para optar el grado de maestria en administracion de



empresas, la técnica usada es la encuesta teniendo una poblacion de 43 y una

muestra de 43, el disefio es no experimental, y la conclusion obtenida. En cuanto
a evidenciar tedricamente la relacion explicita, entre ventaja competitiva y
habilidad blanda, no se hallaron postulaciones categoricas en ese sentido, sin
embargo, queda claro que un alto nivel de diferenciacion en el servicio al cliente,
esta relacionado con altos niveles de comunicacion emocional y gestion de las

relaciones.

Orozco (2014), “Comunicar la RSC vy la incidencia en la reputacion de las
empresas de comunicacion, el caso de la marato de tv3” tesis para optar el grado
de doctor en ciencias de la comunicacion, la técnica que fue de uso es la
encuesta, la cual se elabor6 a 463 usuarios, disefio no experimental, se concluye
que alrededor de 93% de encuestados consideran que hay una incidencia

positiva del marato y de las acciones que tv3 implementan con relacién a la RSC

Para esta investigacion se considera las siguientes teorias relacionadas, para

nuestras variables el know how y las expectativas de los clientes.

Ortega (2019) el know how de una sociedad, el autor hace referencia que era un
conjunto de conocimiento, capacidad, habilidades, experiencias que estaban
dispuestas para las actividades que se tenia que generar en la empresa,
dependiendo del rubro donde pertenezca, el know how se podia incluir en
distintos departamentos de la empresa. Los conocimientos que se previeron en
el know how es como es la capacitacion al personal con las experiencias de la
empresa; saber hacer consta de habilidades y procedimientos practicos de la
empresa, dentro de ellos encontrabamos la capacidad de gestion de una
empresa, los problemas que tenian y la soluciéon que podia brindar, el autor se
refiere a saber ser, como el entendimiento que se tiene de los problemas, como
se debio enfrentar a la problematica, el autor hace referencia a la existencia del
know how de gestion, informando a la capacidad de aumentar una actividad de

la empresa que ayuda a mejorar a la empresa.



También habla de que se usa las experiencias para que el know how logre dicha

actividad.

Nonaka y Takeuchi (1999), nos hacen referencias a dos tipos de conocimientos,
el explicito y de procedimientos que son adquiridos Unicamente por las
experiencias lo cual todo ello conlleva aun know how, esto ayuda a convertir e
gestion y a incorporar los aprendizajes. Para los autores generar actividades,
practicas, programas en una organizacion facilitan aprendizaje organizacional.
Los procedimientos son una fase importante, apoyan la informacion con la

tecnologia. La capacidad de nuevos procedimientos.

Para las dimensiones de la investigacion se consideren los siguientes autores.
Whetten y cameron (2011) definen que las habilidades empresariales son anexos
necesarios para mejorar lo que queremos lograr, las principales habilidades

inician en toda relacion positiva guiadas por la confianza.

Las habilidades se han desarrollado constantemente para alcanzar los objetivos,
podemos por solucién a los problemas a base de procesos, estrategias; tomar
decisiones correctas para cada accion; habilidades gerenciales, que se van
generando desde el inicio de la empresa, se unen lazos con proveedores y
trabajadores, es importante el desarrollo de las capacitaciones, donde la empresa
dispone lo que busca realizar y las habilidades que se le caracterizas como:
conocimientos, fuerza, competente, motivacion, adaptacion , puntualidad, saber

escuchar, posibilidades.

Spencer (2016) El autor alude que las competencias de una empresa son las
actividades que se realizan dentro de una labor esto se puede, desarrollas y medir
cuando se desenvuelve en su trabajo, dentro de las competencias participan

distintos factores, valores, mision, vision, objetivos.

Vela (2000) para el autor las competencias es un conjunto global de algo

determinado, cada paso que tiene un comportamiento produce una competencia



donde se encuentran conocimiento, habilidades, actitudes que llegan al logro; la
competencia no esta determinada llagué se maneja a cada cambio que se da,
cada proceso nuevo tiene que ser explicito, las competencias son de
permanencia no cambian, mejoran es una caracteristica que la empresa reservas
e ellas encontramos distintas conductas: proactividad, empatia , autonomia,

respuestas, informacion, actitudes valores, decision, organizacion,

Segun Pérez (2010), la puntualidad se refleja mediante actividades que una
persona o empresa desarrolla, la perseverancia, acciones. La puntualidad de
considera como un principio. Para le tercera dimision se refleja los
procedimientos de la empresa, esta dimensidbn se ha caracterizado por
actividades especificas que la empresa define y te indica la manera de realizarla,
Los procedimientos establecen reglas que llevan a cada actividad hacer pautas.
a la vez estos procedimientos son un medio de informacion que en su gran
porcentaje se trasmite virtualmente, esto se facilita a los colaboradores de la

organizacion, los procedimientos son distintos para cada departamento.

Segun Prieto (1997), es una cadena de pasos que son definidos, y esto permite
muchas veces que el colaborador trabaje correctamente, esto impide que haya
la posibilidad de error, Es importante definir las efectuaciones de las instrucciones
gue muy a menudo se realizarse de la misma manera. Que se establece en las

empresas.

Vroom (1964) expone los conocimientos mentales que aportan a las elecciones
guian elecciones y comportamientos de los clientes o consumidores. ayuda a un

cliente a crear su expectativa basandose a sus peticiones y necesidades.

La expectativa resalta todo el proceso que tiene el cliente cuando adquiere un
proceso o servicio, los clientes son motivados al elegir, toman decisiones para
cumplir sus expectativas. El escritor atribuye que un sujeto probablemente decide

adoptar un comportamiento reflejado de otro sujeto.



Los clientes consideran las expectativas como situaciones que han pasado y
espera encontrar un producto o servicio con los detalles que observan como una
necesidad, Es importante reconocer a los tipos de clientes ya que todos buscan
diferentes tipos de expectativas, dentro de las expectativas encontramos diversos
factores desde la publicidad hasta la atencién, cuando el cliente desea un
producto o servicio en camino se hacen la representacion de lo deseado
conforme a sus expectativas, es por ello que las empresas deben de evaluar las

necesidades, analizarlas lo esperado por los clientes.

Se presenta tres tipos de situaciones cuando el cliente ya recibe el producto o
servicio, cuando el consumidor compra algo se encuentra debajo de sus
expectativas, es un cliente insatisfecho que no volvera a comprar lo mismo. Y
cuando un cliente tiene trazadas las expectativas y recibe lo deseado, el cliente
se considera como indiferente. Entonces si un cliente recibe mas elevado de sus
expectativas el cliente es satisfecho. Si fuera en el caso de tener un cliente
satisfecho, la empresa esta logrando sus objetivos trazados como crecimiento
corporativo y rentable. Respecto a esta variable encontramos las siguientes

teorias para las dimensiones.

La Sensacion de cumplimiento que el cliente percibe, si la empresa cumple las

promesas ofrecida el cliente confiara en la empresa y sera un cliente fiel.

Segun Quijano (2003), indica que el cumplimiento es una de las fases mas
importante para que el cliente tenga identidad con la empresa, Por consiguiente
es primordial que las empresas manejen promesas indirectas que no se llegan a
cumplir, la empresa de dar promesas de manera adecuada esto hara que se
disminuya la probabilidad de incumplimiento, al cliente se le debe de entregar una
comunicacion elevada, desde la publicidad para que lo observado por el cliente
sea cumplido, la experiencia del cliente se trata desde una publicidad hasta la

compra final esto implica que los clientes salgan satisfechos.
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La Credibilidad de la empresa, Segun Pursell (2019), es importa que el usuario
tenga confianza por la empresa, un producto o servicio que ofrece, influye en la
credibilidad, y pierde la confianza de los clientes, un cliente debe estar satisfecho

con lo adquirido, en esto se suman varios factores.

La credibilidad es la unién de un cliente con la empresa, los clientes se vuelven
repetitivo a la compra, tiene que tener la habilidad para atraer a sus clientes, la
credibilidad también se genera a base de los colaboradores, es necesario

asegura la empresa sea responsable que respete muchos factores.

Compresion al cliente, segun Alet (2013) Esta dimension parte desde la venta,
donde se percibe las insuficiencias del cliente y cdmo el producto o servicio ayuda
a satisfacer esa necesidad. Un gran porcentaje de vendedores no tienen definido
la atencion, por ello es importante que se utilice argumentos y no una rueda de
palabras que hacen que el cliente este disconforme, se debe entender las

necesidades de cada persona y sus juicios de compra.
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion.
Tipo aplicada un enfoque cuantitativo, empleando un disefio de investigacion

no experimental, de corte transversal habiendo sido una investigacion
correlacional-causal. Correlacional integro a que una variable know how se
puede modificar efectivamente o denegadamente teniendo en cuenta la
variable expectativa; No experimental debido a que no se ha controlado
ninguna variable de la investigacion, se considera de corte transversal
tomando los datos una sola vez. Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014),

Esquema:

—

X Y

3.2 Variables y Operacionalizacion:

Frente este proyecto de investigacion se considerd0 dos variables, una
independiente, es el know how con tres dimensiones, sensacién de
cumplimientos esta dimension han tenido como indicadores a la solucion de
problemas, cumplimiento de contrato, servicio esperado, la siguiente
dimension es la credibilidad de la empresa, como indicadores comunicacion
fluida, cobertura brindada, veracidad de la informacion, como tercera
dimensidén tenemos comprension al cliente con sus indicadores, fiabilidad,
entusiasmo, atencion.

la variable dependiente es las Expectativas, como dimensiones tenemos
experiencia del asesor, y ha tenido como indicadores la puntualidad del
asesor, saber escuchar a los clientes, la adaptabilidad que tiene el asesor,

como segunda dimension tenemos la habilidad del asesor, y como
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indicadores tenemos, la proactividad del asesor, empatia del asesor,
autonomia del asesor, como tercera dimension tenemos a los
procedimientos de la empresa y sus indicadores son manejo de reclamo,

técnicas, transacciones.

3.3 Poblacion, muestra'y muestro

Poblacién: Con relacibn al muestreo probabilistico simple para esta
presente investigacion se ha tenido a 510 clientes de la empresa “Clsesac”
tomados del dia 29 octubre hasta el 04 del mes de noviembre del 2020
Criterios de inclusion, clientes de linea fija y movil solo titulares que ingresan
reclamo.

Criterios de exclusién usuarios sin titularidad

Muestra

El resultado que se ha obtenido mediante la operacion aritmética indica que
la encuesta seba realizar a 198 clientes que usan el servicio de movistar.
Cada dominado asume una probabilidad pareja de ser selecto hacia el

estudio, Espinoza (2016)

Muestreo
Para el presente trabajo se aplicé la muestra probabilistica, donde todos los
sujetos poseen una probabilidad de plasmar en la muestra, siendo asi que

la poblacion pueda formar parte del muestreo probabilistico, Lopez (2010).
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3.4 técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
La Técnica colocada para esta indagacion es la Encuesta, predisefiado para
la investigacion, fundamenta en recolectar datos, alcanzando informacion
sistematicamente una técnica que facilita la obtencion de datos, Vasquez
(2005)

Como instrumento se optara por el cuestionario, es un paso para la
obtencion de datos registrando informacion que se a predisefiado en la

encuesta permitiendo consultar lo requerido para la investigacion, Pérez

(1991)

Validez y Confiabilidad
El cuestionario sera validado por los expertos, para esta presente
investigacién se considera 3 expertos, es de suma importancia que se
exponga su opinién y recomendaciones sobre el cuestionario, el grado de
medicion por el cual se mide las variables. Herndndez, Fernandez &
Baptista, (2010). Por lo tanto, se cuenta con la validacion de expertos afines
al tema logrando la valoracion de excelente y muy bueno de dicho
cuestionario.
La confiabilidad del instrumento, se calcula a través de incomparables
técnicas buscando resultados parejos y que toda averiguacion sea
confiable, calcula el valor en que un instrumento origina deducciones
relacionadas se considera para la investigacién el método de “Alfa de Cron
Bach”, siendo usada para cualquier cantidad.

3.5 Procedimientos
Para esta investigacion se desarroll6 pasos para lograr los objetivos, se
averiguo la problematica en el objeto de estudio planteando los problemas
y objetivos; se realizo la recopilacion de teorias, antecedentes teniendo en

cuenta nuestras variables de estudio; se elabor6 el cuadro de
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operacionalizacion con sus respectivas dimensiones e indicadores
teniendo en cuenta los autores; se desarrollo la parte metodolégica;
teniendo en cuenta el cuadro de operacionalizacion se pre disefio nuestro
cuestionario para recolectar los datos obteniendo la validez con tres
especialistas y la confiabilidad con el “ alfa de cron Bach” dando inicio con
una prueba piloto a la empresa claro con 15 encuestas; luego se procedera
aplicar el cuestionario a nuestra muestra; luego se interpretd las
deducciones logradas; posteriormente se desarrollé las terminaciones y

recomendaciones.

3.6 Método de analisis de datos
Se entablo para este trabajo, la estadistica descriptiva. Es una andlisis e
interpretacion sencilla, principalmente describe los datos de situaciones de

la poblacién.

3.7 Aspectos éticos
En la presente investigacion los clientes serdn encuestados con su
consentimiento, y sus datos seran confidenciales siendo exclusivamente
utilizados para el proceso que se tiene como objetivo en esta investigacion
el manejo de la informacion solicitada no sera alterada ni manipulada,
respecto a las teorias e informacion para esta investigacion son citadas

haciendo uso de las normas APA 6ta edicion,
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultado mediante el objetivo general.
Determinar como el know how influye en las expectativas de los clientes de

la empresa CISESAC de Huaraz del afio 2020

TABLA 1. El know how y las expectativas del cliente

KNOW HOW
INADECUADA _ REGULAR __ ADECUADO TOTAL

1 7 0 8

BAJO 0,8% 5.8% 0% 6.6%

EXPECTATIVAS MEDIO 6 103 0 109
0, 0, 0,

DEL CLIENTE 5,0% 85,1% 0% 90,1%

. 0 4 0 4

ALT 0,0% 3,3% 0% 3,3%

7 114 0 121

TOTAL 5,8% 94,2% 0% 100,0%

FUENTE: Analisis de datos mediante el programa spss de

la encuesta. A los clientes de la empresa CISESAC 2020
Interpretacion:

Se aprecia en la tabla 1, el cruce de las variables know how y expectativas
del cliente, que el know how se halla en una altura regular con 94.2%, la
variable expectativa del cliente se halla en un nivel medio con un 90.4 %,

obteniendo una intersecciéon de 85.1%.

Los fundamentos nos ceden comprender que el know how de la empresa
CISESAC se halla en un nivel regular, esto enlaza que la empresa
relativamente tiene la capacidad de solucionar los problemas y conflicos,
hay poca innovacion en la calidad del servicio, tienen dificultades con la
sefal, se encuentra en un estado medianamente competitivo frente a los
competidores con pocos elementos diferenciadores, mantiene asus clientes
indiferentes con la satisfacion, sus procesos y los segumientos siguen una

determinacion escasa.
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TABLA 2: Prueba de Regresion lineal para determinar la influencia del know how

en las expectativas del cliente.

Modelo

R R cuadrado Error estandar de la

R cuadrado  ajustado

estimacion

1

,2112 .044 .036

FIGURA 1:

FUENTE: Andlisis de datos del programa spss de la
encuesta. A los clientes de la empresa CISESAC 2020
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De las deducciones obtenidas en la tabla 2, se visualiza en la prueba de

regresion lineal que por el tipo de dispersién que se muestra es no

significativa lo cual nos consiente a ultimar que no hay influencia

significativa; La linea de regresion del Know how se expresa: 39.30+ 0.26

(KNOW HOW).
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4.2 Resultado mediante los objetivos especificos.

4.2.1 objetivo especifico uno

Describir como

las competencias de

la empresa influyen en

la

comprension al cliente de la empresa CISESAC de Huaraz del afio 2020

TABLA 3: Las competencias de la empresa y la comprension al cliente.

COMPETENCIAS DE LA EMPRESA

INADECUADO  REGULAR ADECUADO TOTAL
BAJO 8 12 1 21
6.6% 9.9% .8% 17.4%
27 49 7 83
~\, MEDIO
COMPRENSION DEL 22.3% 40.5% 5.8% 68.6%
CLIENTE
ALTO 4 11 2 17
3.3% 9.1% 1.7% 14.0%
TOTAL 39 72 10 121
32.2% 59.5% 8.3% 100.0%

FUENTE: Analisis de datos del programa spss de la
encuesta. A los clientes de la empresa CISESAC 2020

Interpretacién:

Se observa es la tabla 1 de la interseccidn de las variables Competencias
de la empresa y comprension al cliente, que la variable competencias se
encuentra en un nivel regular con un 59.5%, la variable comprension al
cliente se encuentra en un nivel medio con un 68.8%, obteniendo una

encrucijada de 40.5%.

Los fundamentos nos acceden a comprender que las competencias de la
empresa CISESA se hallan en una altura regular, esto involucra que la
empresa relativamente hace trabajo en equipo y algunas veces orienta al
cliente, la empresa medianamente tiene una comunicacion efectiva, pocas
veces tiene aptitudes correctas frente a la compresion que se le debe de

dar al cliente, algunos meses llegan a cumplir los objetivos que se trazan.
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TABLA 4 de Regresion lineal para determinar la influencia de las
competencias de la empresa en la comprension del cliente.

R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,0422 .002 -.007 3.570

FUENTE: Analisis de datos del programa spss de la encuesta.

A los clientes de la empresa CISESAC 2020

FIGURA 2:
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COMPETENCIAS DE LA EMPRESA

De las derivaciones obtenidas en la tabla 4, se refleja en la
prueba de regresion lineal la correlacién es sumamente débil
lo cual nos accede a ultimar que la influencia es sumamente
debil; La linea de regresion de las competencias de la

empresa se expresa: 17.33+ 0.47(X)
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4.2.2 objetivo especifico dos

Precisar como la Habilidad de la empresa influye a la sensacion de

cumplimiento de la empresa CISESAC de Huaraz del afio 2020

TABLA 5: Tabla cruzada de las Habilidad de la empresa y la sensacion

de cumplimiento.

HABILIDADES DE LA EMPRESA

INADECUADO REGULAR ADECUADO TOTAL

BAJO 8 19 1 28

6.6% 15.7% .8% 23.1%

. 10 70 5 85
SENSACION DE MEDIO

ALTO 2 4 2 8

1.7% 3.3% 1.7% 6.6%

TOTAL 20 93 8 121

16.5% 76.9% 6.6% 100.0%

FUENTE: Andlisis de datos del programa spss de la encuesta.

Interpretacién:

Se descubre en la tabla 5 del cruce de las variables habilidades de la
empresa y sensacion de cumplimiento, que la variable habilidades de la
empresa se encuentra en un nivel regular con un 76,9%, la variable
sensacion de cumplimiento se encuentra en un nivel medio con un 70.2%,

obteniendo una interseccién de 57.9%.

Los datos nos permiten comprender que las habilidades de la empresa
CISESA se halla en una altura regular, esto involucra que la empresa tiene
dificultades para adaptarsde al cambio, algunas veces resuelve los

conflictos, no muchas veces cumple lo ofrecido alos clietes.
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TABLA 6 de Regresion lineal para determinar la influencia de las habilidades

de la empresa en la sensacion de cumplimiento.

R R cuadrado Error estdndar de
Modelo R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,1092 .012 .004 3.473

FUENTE: Andlisis de datos del programa spss de la
encuesta. A los clientes de la empresa CISESAC 2020
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HABILIDADES DE LA EMPRESA

De las deducciones obtenidas en la tabla 6, se muestra en la prueba de
regresion lineal existe una correlacion no significativa lo cual nos cede a
consumar que no hay influencia significativa; La linea de regresion de las

competencias de la empresa se expresa: 14.94+ 0.128(x).

21



4.2.3 objetivo especifico tres

Delimitar como los procedimientos de la empresa influye con la credibilidad de
la empresa CISESAC de Huaraz del afio 2020

TABLA 7: Tabla cruzada de los procedimientos de la empresa y la credibilidad

de la empresa

FUENTE: Analisis de datos del programa spss de la
encuesta. A los clientes de la empresa CISESAC 2020

Interpretacién

PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

INADECUADO REGULAR ADECUADO TOTAL
BAJO 16 16 3 35
13.2% 13.2% 25%  28.9%
MEDIO 19 45 6 70

CREDIBILIDAD DE 0 0 o 0
LA EMPRESA 15.7% 37.2% 5.0% 57.9%
ALTO 5 10 1 16
4.1% 8.3% 8%  13.2%
TOTAL 40 71 10 121
33.1% 58.7% 8.3% 100.0%

Se observa es la tabla 7 del encuentro de las variables Procedimientos de
la empresa y credibilidad de la empresa, que la variable procedimientos
de la empresa se encuentra en un nivel regular con un 58.7%, la variable
credibilidad de la empresa se encuentra en un nivel medio con 57.9%,

obteniendo una interseccién de 37.2%.

Los datos nos permiten comprender los procedimientos de la empresa
algunas veces no son los adecuados y los clientes se encuentran

indiferentes y pocas veces le dan credibilidad a la empresa
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TABLA 8 de Regresion lineal para determinar la influencia de los procedimientos e

empresa en la credibilidad de la empresa cisesac.

FUENTE: Analisis de datos del programa spss de la encuesta. A
los clientes de la empresa CISESAC 2020

R cuadrado Error estandar de

Modelo R R cuadrado  alustado la estimacion
1 , 1322 .017 .009 3.822
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PROCEDIMIENTOS DE LA EMPRESA

De las resultas logrados en la tabla 8 se origina en la prueba de regresion
lineal existe una correlacion no significativa lo cual nos admite consumar
que no hay influencia significativa; La linea de regresiéon de las

competencias de la empresa se expresa: 14.889+ 0.141(=).
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V. DISCUSION

Teniendo en cuenta la informacion del actual trabajo de investigacion, los trabajos
previos referentes al know khow y las expectativas del cliente con la finalidad de
presentar el sustento que se amerita. En relacion al objetivo general; Determinar
como el know how influye en las expectativas del cliente de la empresa CISESAC
de Huaraz del afio 2020, segun los resultados obtenidos se obtuvo un 0. 44 en el
nivel de la correlacion lineal, por lo tanto, existe una correlacion minima entre las
dos variables, el know how influye en las expectativas del cliente de la empresa
CISESAC de Huaraz del afio 2020, estos resultados concuerdan con Aguado
(2014) en su trabajo de investigacion titulada “Propuesta del Know How para
mejorar el grado de Satisfaccion de los clientes del multicentro Movistar de Sucre
— Pueblo Libre, 2014”, donde el investigador encontré Que siendo utilizada la
propuesta de Know How para mejorar la calidad de atencion de los asesores, se
corregiria la satisfaccion de los clientes, ya que se identifica en la gréfica de la
dimension - habilidades solo el 24,62% se encuentra en un nivel bueno, vale decir
que el 75.38% de los clientes no se encuentran del todo satisfactorios con la
calidad de la atencion que adoptan en los modulos de los asesores, estos
resultados dan a conocer la teoria de Ortega (2019) titulada el know how de una
empresa, donde el autor precisa que es un conjunto de conocimiento, capacidad,
habilidades, experiencias que son dispuestas para las actividades que se tienen
gue generar en la empresa para que sean diferentes a las demas por ende
mantengan a sus clientes fidelizados dependiendo del rubro donde pertenezca,

el know how se puede incluir en distintos departamentos de la empresa.

En relacién con el primer objetivo especifico; Describir como las competencias de
la empresa influyen en la comprension al cliente de la empresa CISESAC de
Huaraz del afio 2020, segun el resultado obtenido mediante la correlacién lineal
de 0.002 De los resultados obtenidos se muestra en la prueba de regresion lineal
la correlacion es sumamente débil, estos resultados optan discordancia con los

resultados encontrados en la tesis Toro (2018),
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“‘influencia de las competencias gerenciales sobre el clima organizacional en
microempresa ubicadas en el cafidn. Rumifiahui que las competencias tienen un
62 % de desarrollo, en lo que respecta al clima organizacional el resultado refleja

un clima con un nivel aceptable de caracteristicas desarrolladas en un 56%.

Estos resultados son afirmados con la teoria de Spencer (2016) El autor alude
gue las competencias de una empresa son las actividades que se realizan dentro
de una labor esto se puede, desarrollas y medir cuando se desenvuelve en su
trabajo, dentro de las competencias participan distintos factores, valores, mision,
vision, objetivos. Asimismo, tenemos el segundo objetivo especifico; Precisar
como la Habilidad de la empresa influye a la sensaciéon de cumplimiento de la
empresa CISESAC de Huaraz del afio 2020, segun los resultados obtenidos
mediante la regresion lineal existe una correlacion no significativa lo cual nos
cede a consumar que no hay influencia significativa esto concuerda con los
resultados de Araque (2018),” Habilidades blandas aplicadas en el servicio al
cliente como fuente de ventaja competitiva de las empresas del sector de

comercializacion de

electrodomésticos” tesis para optar el grado de maestria en administracion de
empresas, la técnica usada es la encuesta teniendo una poblacion de 43 y
muestra de 43, el disefio es no experimental, y la conclusién obtenida. En cuanto
a evidenciar tedricamente la relacion explicita, entre ventaja competitiva y
habilidad blanda, no se hallaron postulaciones categéricas en ese sentido, sin
embargo, queda claro que un alto nivel de diferenciacion en el servicio al cliente,
esta relacionado con altos niveles de comunicacién emocional y gestion de las

relaciones.

Estos resultados confirman la teoria de Whetten y cameron (2011) definen que
las habilidades empresariales son anexos necesarios para mejorar lo que
gueremos lograr, las principales habilidades inician en toda relacién positiva

guiadas por la confianza.
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Las habilidades se han desarrollado constantemente para alcanzar los objetivos,
podemos por solucidn a los problemas a base de procesos, estrategias; tomar
decisiones correctas para cada accion; habilidades gerenciales, que se van
generando desde el inicio de la empresa, se unen lazos con proveedores y
trabajadores, es importante el desarrollo de las capacitaciones, donde la empresa
dispone lo que busca realizar y las habilidades que se le caracterizas como:
conocimientos, fuerza, competente, motivacion, adaptacién , puntualidad, saber
escuchar, posibilidades. De la misma forma el tercer objetivo especifico que es,
Delimitar como los procedimientos de la empresa influye con la credibilidad de la
empresa CISESAC de Huaraz del afio 2020 lo cual nos da como resultado en la
prueba de regresion lineal existe una correlacion no significativa lo cual nos
admite consumar que no hay influencia significativa; lo cual no concuerda con
Orozco (2014), en su tesis donde se concluye que alrededor de 93% de
encuestados consideran que hay una incidencia positiva del marato y de las

acciones que tv3 implementan con relacion a la RSC.

Estos resultados confirman la teoria de La Credibilidad de la empresa, Segun
Pursell (2019), es importa que el usuario tenga confianza por la empresa, un
producto o servicio que ofrece, influye en la credibilidad, y pierde la confianza de
los clientes, un cliente debe estar satisfecho con lo adquirido, en esto se suman

varios factores.
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VL.

CONCLUSIONES

1. Se logré concretar la influencia del know how y las expectativas
del

cliente obteniendo un resultado 94.2% de la variable independiente y de
la dependiente un 90.4%, con una regresion lineal de 0.044, esto implica
gue la empresa relativamente capacita al personal acerca de las
funciones que debe de cumplir para ejecutar el know how, cuenta con

dificultades para dar solucién al problema del cliente.

2. Se entablo en la competencia de la empresa influye en la comprension
del cliente se dio como resultado para la variable independiente un 59.5%
y la dependiente un 68.8%, y la regresion lineal de 0.002, implicando que
la empresa relativamente hace trabajo en equipo no tiene comunicacion
efectiva con sus clientes, pocas veces comprende el problema del

cliente.

3. De la misma forma como las habilidades de la empresa y la sensacion
de cumplimiento, como variable independiente tenemos 76.9% vy
dependiente un 70.2%, la empresa cuenta con dificultades para
adaptarse a los nuevos cambios, algunas veces resuelve conflictos,

algunas veces cumple lo que ofrecio al cliente

4. Se consider6 los procedimientos de la empresa y la influencia en la
credibilidad de la empresa, teniendo como resultados para la variable
independiente 58.7%, y dependiente 57.9%, con una regresion lineal de
0.017, lo cual permite indicar que la empresa, no realiza los
procedimientos adecuados, no cumple con los pasos reglamentarios

indicados por el ende de respaldo al cliente.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Al gerente de la empresa CISESAC de Huaraz, se le recomienda la
verificacion de los procedimientos con un control diario, para controlar
a los asesores y asegurarnos que cumplan con los procedimientos

adecuados,

Al jefe de tienda, que derive las casuisticas de cada casa a telefénica
y los problemas de los clientes no sean repetitivos ni igual que el otro
cliente, se debe de solicitar un contacto directo con un responsable de

telefénica del Peru.

Al jefe de tienda, que verifique que el cliente se valla satisfecho con la
atendia, si el cliente ingresa para un reclamo que obtenga ello, ya que
muchas veces se le Deniega indirectamente y esto afecta a los

procedimientos.

Al jefe de tienda, para lograr una adecuado know how se tiene que
seguir paso a paso lo que dicen los aplicativos, por ende, se tiene que
manejar la supervision adecuada a los asesores para que cumplan lo

planteado.
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ANEXO N° 1 MATREIZ DE OPERACIONALIZACION

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
V1: KNOW Ortega ( 2019), El vocablo Es la capacidad que un individuo o | Habilidades de la | Puntualidad ORDINAL
HOW descrl_be_al conjunto _d_e una  fundacion tiene - para | empresa Saber escuchar
conocimientos y habilidades | desarrollar las  habilidades
para realizar las actividades | técnicas precisas para areas de Posibilidad
necesarias para llegar al trabajos determinadas, midiéndose . —
- . L . Competencias de | Proactividad
objetivo empresarial.( P. 2) con la experiencia, habilidad y |
- a empresa -
procedimientos Empatia
Autonomia
Procedimientos de | Manejo de reclamos
la empresa Técnicas
Transacciones
V2: LAS Vroom (2018) es la Es un sentimiento de esperanza, | Sensacion de Solucion de ORDINAL
EXPECTATIVAS concordancia entre el i ?Ius.ié_n, que experimgnta un | cumplimiento Problemas
esfuerzo y el desempefio, individuo ante la posibilidad de c imiento d
DELOS mide la confianza del poder lograr un objetivo o cualquier ur?ptlmlen 0 de
CLIENTES individuo depositada en otro tipo de conquista en su vida contrato

conseguir o no los resultados
esperados, mediante los
procesos mentales. (P. 155)

Servicio esperado

Credibilidad de la

Comunicacion fluida

empresa Cobertura brindada
Veracidad de
informacioén

Comprension al Fiabilidad

cliente -
Entusiasmo
Atencién
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ANEXO N° 2 INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Ell UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ENCUESTA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA CISESA - HUARAZ
|. DATOS GENERALES:

1. GENERO: 2. SERVICIO:
a)MASCULINO a) FIJO
b)FEMENINO b) MOVIL

[I. INSTRUCCIONES:

Estimado(a) cliente la presente encuesta hace referencia a la influencia del know
how en las expectativas del cliente de la empresa CISESA, por lo que se le solicita
responder con total sinceridad marcando con una (X) la alternativa que usted crea
conveniente. Se le agradece por su apoyo Yy participacion.

OPCION DE RESPUESTA

RDO

TEMS
PREGUNTAS TOTALME EN NI DE ACUERDO DE TOTALME
NTE EN DESACUERDO NIEN ACUERDO NTE DE
DESACUE DESACUERDO ACUERDO

Ud. considera que la empresa realiza
1. | sus transacciones en un tiempo
moderado?

cUd. Considera que sus transacciones
son efectivas?

JUd. Considera que la empresa
3. | comprenden los problemas de los
clientes?

¢,Cree Ud. Que la empresa le da
4. | respuesta a sus inquietudes
adecuadamente?

JUd. considera que la empresa se
preocupa por la atencién a sus clientes ?

¢,Cree Ud. que la empresa hace rotacion
6. | constante de su personal afectando la
atencion al cliente?

¢, Segun la atencién recibida, considera
7. | que la empresa tiene los medios
necesarios para su atencion?
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¢, Segun la atencion recibida, considera
8. | que la empresa le brinda alternativas de

solucion?
TOTALME EN NI DE ACUERDO DE TOTALME
) NTEEN | DESACUERDO NIEN ACUERDO | NTEDE
ITEMS PREGUNTAS DESACUE DESACUERDO ACUERDO

RDO

¢, Cree Ud. que la empresa toma en
9. | cuenta los problemas del cliente para su
mejora?

¢, Segun la atencion recibida, considera
10. gue los asesores tiene un trato amable?

¢ Ud. Cree que los asesores se
11. | encuentran correctamente capacitados?

¢,Cree Ud. que la empresa puede brindar
12. | una solucién méas rapida?

¢Ud. Considera que la empresa cumplen
13. | con los procedimientos de reclamos
interpuestos por Osiptel ?

¢La empresa le brinda informacién de los
14. procesos que conlleva su reclamo?

Ud. considera que los procesos de
15. | atencién son los adecuados?

Ud. considera que la empresa cuenta
16. | con sistemas informaticos para llevar a
cabo un buen trabajo?

cUd. considera que la empresa genera
17. | los trdmites necesarios para solucionar
un reclamo?

¢, Ud. se siente conforme con la
18. | transaccion que realizo en la empresa?

¢, Esté de acuerdo con el tiempo que
19. | demora un proceso de reclamo?

¢ Su reclamo es
20. solucionado completamente?

¢, Ud. Considera que la empresa cumple
21. | con el contrato firmado ?

¢,Cree Ud. Que la empresa cumple sus
22. promociones?

¢, Cree Ud. que empresa cumple con la
23. entrega de beneficios de su servicio?
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¢Considera Ud. que la empresa le brinda

24. 1o gue se dice en su publicidad?
cUd. considera que la empresa informa
25. | detalladamente la respuesta de sus
reclamos?
TOTALME EN NI DE ACUERDO DE TOTALME
NTE EN DESACUERDO NIEN ACUERDO NTE DE
ITEMS PREGUNTAS DESACUE DESACUERDO ACUERDO
RDO
26 ¢Considera Ud. Que la empresa maneja
" | informacién transparente?
¢Ud. Se encuentra satisfecho con el
27. -
servicio de llamadas?
;Ud. Se encuentra satisfecho con la sefal
28. | de internet?
¢, Considera que la empresa le brinda una
29. | informacibn  completa cuando se
adquiere el servicio?
¢Ud. Considera que la empresa es
30. | confiable?
JUd. Se encuentra satisfecho con la
31. | atencion de la empresa?
Ud. Considera que la empresa reserva
32. | sus datos de sus clientes?
cUd. considera que la empresa motiva a
33. | sus clientes?
Ud. Considera que la empresa se
34. | esmera por reducir los problemas de sus
clientes?
Ud. Esta de acuerdo con la atenciéon de
35. | cell center que se le ha brindado?
cUd. considera que la empresa esta
36. | brindando una atencién adecuada debido

al estado de emergencia?
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ANEXO N° 3 BASE DE DATOS DE EXCEL

KNOW HOW
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EXPECTATIVAS DEL CLIENTES
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ANEXO 4: BASE DE DATOS SPSS

+\,r\ te.sav [Conjunto_de_dates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos _ %

Archivo  Editar Ver Datos Transformar Analizar Marketing directo  Graficos  Utlidades  Ventana  Ayuda
- B A oYW
e« ALl A ASE BT {00 %

GENERO SERVICIO |HABILIDADES HABILIDADE|HABILIDADE| HABILIDADE HABILIDADE| HABILIDADE| COMPETEN | COMPETEM | COMPETEN | COMPETEN | COMPETEN | COMPETEN | PRC
_DE_LA EMP S_DE_LA E[S DE_LA ES_DELA_ES_DE_LA S DE_LA_ CIAS DE LA CIAS_DE L CIAS DE_L|CIAS_DE LA|CIAS_DE_ CIAS_DE_L|ENT(
RESA MPRESA | MPRESA | MPRESA | EMPRESA | EMPRESA | EMPRESA| A EMP.. | A EMP.. _EMPRESA| LA EMP..| A EMP._ | LA

Visible: 38 de 38 variables

1 FEMENING FIJO ENDESAC... NIDE ACU... ENDESA.. ENDESA.. NIDEACU... NIDE ACU... NI DE ACU... NIDE ACU... NIDE ACU.... DEACUE... NIDE ACU... ENDESA... EN|%
2 MASCULINO MOVIL ENDESAC... ENDESA . TOTALME.. ENDESA _ NIDEACU.. ENDESA. ENDESA. ENDESA. DEACUE. DEACUE.. DEACUE.. NIDEACU._.. EN
3 FEMENINO MOVIL ENDESAC... DE ACUE... TOTALME... NIDE ACU... DEACUE.. ENDESA. ENDESA. ENDESA. TOTALME.. EMDESA .. NIDEACU.. ENDESA . EN
4 MASCULINO MOVIL TOTALMEN... NI DE ACU... ENDESA.. NI DE ACU... NIDE ACU... EN DES. ENDESA... NIDEACU... ENDESA.. NIDE ACU... NIDE ACU... ENDESA... DE
) MASCULINO MOVIL NI DE ACUE... NIDE ACU... DE ACUE... DE ACUE... TOTALME... DE ACUE.. ENDESA_. NIDEACU.. NIDEACU... ENDESA .. TOTALME.. ENDESA .. NID
6 MASCULINO MOVIL ENDESAC... DE ACUE... TOTALME... DE ACUE... TOTALME.. NIDE ACU... DEACUE.. DE ACUE... NIDEACU.. NIDE ACU... DEACUE.. NIDEACU._. EN
7 MASCULINO MOVIL NI DE ACUE... NI DE ACU... NIDE ACU... DE ACUE... DEACUE... EN DES. ENDESA... NIDEACU... ENDESA.. ENDESA.. NIDEACU.. NIDE ACU... EN
8 MASCULINO MOVIL ENDESAC... TOTALME... DE ACUE... TOTALME. .. NIDEACU.. NIDE ACU.. ENDESA._.. ENDESA. TOTALME.. ENDESA . NIDEACU.. ENDESA . TOT|
9 MASCULINO MOVIL NIDE ACUE... ENDESA .. ENDESA._. TOTALME.. NIDEACU.. DEACUE.. ENDESA. DEACUE.. TOTALME.. NIDEACU.. DEACUE.. ENDESA_. DE
10 MASCULINO MOVIL NI DE ACUE... NI DE ACU... TOTALME... NI DE ACU... TOTALME... DE ACUE... TOTALME... NIDE ACU... ENDESA... NIDE ACU... NIDE ACU... ENDESA... TOT|
" MASCULINO MOVIL TOTALMEN... ENDESA . TOTALME.. NIDE ACU... DEACUE.. DEACUE.. NIDEACU.. NIDEACU.. DEACUE.. DEACUE.. TOTALME.. DE ACUE.. DE
12 MASCULINO MOVIL NI DE ACUE... NIDE ACU... TOTALME... DE ACUE... DEACUE.. ENDESA. ENDESA. DEACUE.. TOTALME.. DEACUE.. TOTALME.. NIDEACU._. EN
13 MASCULINO FIJO ENDESAC... DE ACUE... NIDE ACU... NIDE ACU...| TOTALME... NIDE ACU.... DE ACUE... TOTALME... TOTALME... ENDESA.. ENDESA.. NIDEACU.. EN
14 FEMENINO MOVIL ENDESAC... NIDE ACU... ENDESA.. ENDESA.. NIDEACU... NIDE ACU... NIDE ACU... TOTALME... NIDEACU... ENDESA.. NIDEACU.. ENDESA.. EN
15 FEMENINO FJO ENDESAC.. ENDESA. TOTALME.. ENDESA._. NIDEACU.. ENDESA_.. DEACUE .. NIDEACU..NIDEACU.. DEACUE.. ENDESA_ NIDEACU_. EN
16 MASCULINO FIJO ENDESAC.. DEACUE.. TOTALME... NIDE ACU... DEACUE.. ENDESA..NIDEACU.. ENDESA.. DEACUE.. ENDESA..NIDEACU.. DEACUE.. TOT|
17 MASCULIND MOVIL TOTALMEN... NI DE ACU... EN DESA... NI DE ACU... NIDEACU... ENDESA.. DEACUE.. ENDESA.. ENDESA.. DEACUE... NIDE ACU.. ENDESA... NIDI
18 MASCULINO MOVIL NI DE ACUE... NIDE ACU... DE ACUE... DE ACUE... TOTALME.. DEACUE.. ENDESA.. NIDEACU..NIDEACU. EMDESA.. DEACUE.. NIDEACU._.. EN
19 FEMENING MOVIL ENDESAC.. DE ACUE.. TOTALME.. DE ACUE.. TOTALME.. MIDEACU.. DEACUE._. DE ACUE.. DEACUE._. DEACUE.. DEACUE.. NIDEACU._. DE
20 FEMENINO FWO NIDE ACUE... DE ACUE... NIDEACU... DEACUE... NIDEACU... DEACUE.. NIDEACU.. DEACUE.. DEACUE.. DEACUE.. DEACUE.. TOTALME... NI DI
2 FEMENINO MOVIL NI DE ACUE... DE ACUE... NIDE ACU... DE ACUE... DEACUE.. NIDEACU.. ENDESA... ENDESA.. DEACUE.. DEACUE.. NIDEACU.. NIDEACU._.. DE
22 MASCULING MOVIL ENDESAC.. DE ACUE.. TOTALME.. ENDESA_. NIDEACU..NMIDEACU.. ENDESA_. ENDESA.. ENDESA_. DEACUE.. DEACUE.. ENDESA._. NIDI
23 MASCULIND MOVIL TOTALMEN... DEACUE.. ENDESA.. ENDESA. NIDEACU.. ENDESA.. ENDESA.. ENDESA.. ENDESA.. DEACUE.. NIDEACU.. TOTALME.. TOTL
[ ——— ¥

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode ON
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ANEXO 5: CALCULO DEL TAMANO DE MUESTRA

Formula para hallar la muestra:

- N.Z%.p.q
(N—1).e?+Z2%.p.q
N= Tamafio de la poblacion. 614 (poblacion)
Z= Nivel deseado de confianza. 95% [ 1.96]

P=Porcentaje estimado de la muestra. | 50% [0.5]

Q= Porcentaje estimado de la muestra. | 50% [0.5]

E= Error maximo aceptable. 8% [0.08]

L . 614X 1.96%2x0.5x 0.5 _
Aplicacion de la formula: n = =121
(614—1)x0.08%2+1.962x0.5x0.5

El resultado de la muestra indica que la aplicacién de la encuesta

se debe realizar a 121 clientes
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ANEXO 6:
PRIMERA VALIDACION

CLIEMTES DE L& EMPRESA MOVISTAR

200"

VALDRACION DEL INSTRUMENTD

APELUIDOE ¥ NOMBRES DEL EVALUADDR: ACOETA ZARATE CARLOE ALBERTO

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTEUMENTO

GRADD ACADEMICO DEL EVALUADOR: MEA EN ADMIMISTRACION DE EMPRESAS ¥ NEGOCIOS

DIRIGIDO A: Docentes, administrativos y directivos del Instituto Superor de Educacidn Pudblica de Huaraz.

nomere oeL insTRumesTo: CUESTIONARIO SOEBRE EL KNOW HOW Y LAS EXPECTATIVAS DE LOS

OBJETIVD: “Determinar =i el Erxow How mfluye e las expectativas de los clisnte: de la emprezz CISESAC de Huaraz 2] afo

DEFICIENTE

REGULAR

BUEM D

MUY BUEMD

EXCELENTE
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ANEXO 7:
SEGUNDA VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTD: LUES 1 TOMARID SUBHE EL ROV HOW 7 LS EAPECTATIVAS OE LOos |

CLIEWTE DE LA EMPRESA MOVISTAR.

Huaraz el afio 2020"

VALDRACHOM DEL INSTRUMENTO

APELUIDOE ¥ NDMBRES DEL EVALUADOR: COLCHADD HUITA ZARAGOSD DON|

GRADD ACADEMICO DEL EVALUADOR: MAGISTER EM ADMIMISTRACION

DIRIGIDD A: Docentes, administratives y directivos del Institeto Superior de Educacidn Pdblica de Huaraz.

oaETva: “Tetermirer 2 el know how influye en las expectativas del clienfe de la empresa CISESAC de

DEFICIENTE

REGULAR BUENO

MUY BUEND

EXCELENTE

OHE4LT7553E
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ANEXO 8:
TERCERA VALIDACION

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

nomMere DEL msTRUMenTo: CUESTIONARIO SOBRE EL KNOW HOW Y LAS EXPECTATIVAS DE LOS
CLIENTE DE L& EMPRESA MOVISTAR.

oaseTvo: “Determiner =3 el know how influye en las expectativas del cliente de la empresa CISESAC de
Huaraz el afio 2020"

DIRIGIDD &A: Docantes, administratives ¥ cirectives del Insttuts Supenor de Educaicn Publica de Huaraz,

APELLIDOS ¥ NOMBRES DEL EVALUADOR: CARLOE HERMAN POEMAPE CORIAN

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: MG, EM INGINIERD DE SISTEMAS

WALORACION DEL INSTRUMENTO DEFICIENTE REGULAR BLUERD MUY BLUEND EXCELENTE
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ANEXO 9: ACEPTACION PARA LA APLICACION DE INTRUMENTO

w Usivamvoar Cisam Va0

“Af%a de ls universalzacion e s salad”

JEFA DE TIENDA OF LA ENPRISA CEDSA- MOVISTAR
HIARAZ

ASUNTO: SOUCITO ACEPTACION PARA QUL LA DNPRESA SE COJETO DE
ESTUDIO DEL PROYECTD DE NVESTIGACION, Y AUTORIZAZION PASLA
REALCAR LA APLICACION DEL OESTIONARD

“nfluency de) Anow how en ks Expectatives e Joa clhanle de s
empress CISESAC de Huarar of afo 2020*

Por o Sl preserfis rnecla mu cordel setudo y @l sbeno Dermpo hacer

prasenin bk Sobciad & le empresl, Satk poder resile o euSe
aphchcdn de ercussia Por s sulors Vilnueva Abs Ceraldine

L stu -
mowastar
Al Lisrve i ?J’;glmbol
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