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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general determinar la relacion de la satisfaccion
del cliente en la empresa GPON PERU SAC, Ventanilla, 2021 con las interacciones

de las dimensiones sensaciones, desempefio percibido y expectativas.

La metodologia utilizada fue basica con enfoque mixto, siendo de tipo
descriptivo, no experimental. La técnica manejada fue la encuesta y el instrumento
el cuestionario, eficaz y debidamente aprobado por juicio de expertos, el proceso de
investigacion que se ejecutd mediante el programa software SPSS V.26; se uso el
RHO de Sperman que indica el nivel de sig. para validar la relacion de las
dimensiones con la variable siendo, sensaciones (0.5%), desempefio percibido (0%)

y expectativas (0%) siendo menor que 5%.

En conclusion, las dimensiones fueron relacionadas significativamente con la
variable satisfaccion del cliente, asi mismo se planted un sistema de mejora continua

en cada aspecto determinado de la empresa GPON Peru S.A.C.

Palabras clave: Satisfaccion del cliente, sensaciones, desempefio percibido,

expectativas



ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the relationship of customer
satisfaction in the company GPON PERU SAC, Ventanilla, 2021 with the interactions

of the dimensions sensations, perceived performance and expectations.

The methodology used was basic with a mixed approach, being descriptive, not
experimental. The technique used was the survey and the instrument the
questionnaire, effective and duly approved by expert judgment, the research process
that was carried out using the SPSS V.26 software program; Sperman’'s RHO was
used which indicates the level of sig. to validate the relationship of the dimensions
with the variable being, sensations (0.5%), perceived performance (0%) and

expectations (0%) being less than 5%.

In conclusion, the dimensions were significantly related to the customer satisfaction
variable, as well as a system of continuous improvement in each specific aspect of
the company GPON Peru S.A.C.

Keywords: Customer satisfaction, feelings, perceived performance, expectations
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l. INTRODUCCION

A nivel global diversas organizaciones se han visto perjudicadas debido a la
pandemia, Covid — 19, originando cambios drasticos en cuanto al manejo de su
sistema de su trabajo, ya que casi todo el ambiente empresarial se convirtio digital,
favoreciendo al rubro de telecomunicaciones, enfocados en el servicio de internet;
sin embargo la demanda despert6 un suceso de eventualidades ante el consumidor,
ya que la sobrecarga de clientes en la red, saturaba las plataformas internacionales
gue estos utilizaban, y pues desde esa perspectiva se presenciaba clientes
inconformes, no solo influye el tema del area de sistemas o soporte técnico del

servidor, sino también de la tecnologia de los equipos que se utilizan.

Ademas, existe la certeza de; servicio que cumple con todas las expectativas
del cliente, se fideliza con la empresa y atrae a posibles consumidores,
contribuyendo con el crecimiento de la empresa, realizar un seguimiento constante
a la cartera de clientes es fundamental, ya que se pretende mantener e incrementar
esa lista, la satisfaccion del cliente es la prioridad de una empresa que busca llegar
al éxito, a base de transparencia, empatia y tener la capacidad suficiente para

reconocer desaciertos, y trabajar en la mejora de ellos.

A nivel nacional, la satisfaccién del cliente se ha posicionado como un
método decisivo para el crecimiento de las organizaciones, sin embargo, esto solo
aplica para las entidades formales, ya que la mayoria de los comercios informales
y microempresas le dan mayor prioridad a la etapa de la venta, ignorando que hay
proceso e indicadores, que ayudan a regular, controlar y realizar mejor la venta, con
la certeza de que gand un cliente recurrente. Segun el diario gestion en el afio 2019,
da a conocer que el 82% del rendimiento de las empresas peruana depende de los
colaboradores, ya que se debe aplicar habilidades blandas, ser comunicativo,
innovador, entre otros; la idea es brindar estabilidad, de esta manera el grupo de
talento humano se identifican como socios de la organizacion, asi se podra captar
la atencion del cliente, ofrecer el servicio, cerrar la venta e iniciar la postventa, con
toda la seguridad y motivacion, con la probabilidad de obtener una calificacion alta

de satisfaccion dada por el consumidor.



A nivel local la empresa GPON PERU SAC esté ubicada en el distrito de
Ventanilla, se identifico que padece de identificacion del cliente con la marca. Debido
a que los usuarios tienden a tener cambios frecuentes, presentados por problemas
técnico e inestabilidad, Ya que cuando la red se ubica con un pico alto de estabilidad,
sobre todo los fines de semana, el estado animico del cliente es de alegria. Sin
embargo, por temas de actualizacion u otros factores se sufre de contingencias
técnicas dias particulares, el usuario se siente fastidiado y decepcionado. Lo cual
sucede por una leve carencia de empatia hacia el cliente, pero ello esta en la facultad
de fortalecer ese lazo de empresa — cliente, para que éste Ultimo se sienta con una
atencion exclusiva y no un consumidor mas. Ademas, otra carencia es la limitacion
de informacion. En la mayoria de casos el cliente nuevo después de haber adquirido
el servicio relata conformidad de un resultado agradable, aparentemente esperado
por el cliente. Pasado el tiempo la empresa presenta cortes instantaneos, lo cual
amenaza la credibilidad del servicio que se tuvo al inicio. Esos inconvenientes
pueden originarse de la misma central (proveedor principal) como también de la
misma entidad, por lo tanto, debe equilibrar esa percepcion inicial del usuario e

incluso incrementar la seguridad del cliente, para con el servicio obtenido.

Es decir, la satisfaccion del cliente en la empresa GPON PERU SAC en el
distrito ventanilla, requiere de mejorias frente a las carencias de las sensaciones,
desemperio percibido y expectativas, ya que cada uno de estos enfoques influyen
para obtener la preferencia y recomendaciéon de los clientes. De lo contrario, la
empresa sufrird limitaciones para con la competencia y deficiencia en su
crecimiento, lo cual serd una desventaja de alto grado, motivo por el cual tenemos

la necesidad de investigar.

El problema general de la investigacién es: ¢Cual es la relacién de la
satisfaccion del cliente en la empresa GPON PERU SAC, Ventanilla, 2021, ¢con las
interacciones de las dimensiones sensaciones, desempefio percibido vy
expectativas? Consiguiente a ello, se formulé los problemas especificos: a) ¢ Cual

es la relacion de las sensaciones con la satisfaccion del cliente? b) ¢Cuél es la



relacion de desempefio percibido con la satisfaccion del cliente? c) ¢Cual es la

relacion de las expectativas con la satisfaccion del cliente?

El objetivo general de la investigacion es: Determinar la relacion de la
satisfaccion del cliente en la empresa GPON PERU SAC, Ventanilla, 2021, con las
interacciones de las dimensiones sensaciones, desempefio percibido vy
expectativas, del mismo modo los objetivos especificos son: (a) Determinar la
relacion de las sensaciones con la satisfaccion del cliente. (b) Determinar la relacion
de desempefio percibido con la satisfaccion del cliente. (c) Determinar la relacion de

las expectativas con la satisfaccion del cliente.

Lajustificacion de la investigacion esta centrada en el desarrollo de diversos
enfoques para un mejor servicio, fortaleciendo la satisfaccion del cliente en la
empresa GPON PERU SAC en el distrito de Ventanilla. Ello se debe a la falta de
conocimientos estratégicas y el ignorar lo que realmente aporta e influye un cliente
que esta 100% satisfecho. Este estudio tiene como propdsito, conocer la relevancia
y participacién de la satisfaccién del cliente en la empresa, para llevar a cabo una
correcta secuencia de actividades que va a permitir el pronto incremento de nimero

de clientes, facilidad de crecimiento y mayores ingresos para la organizacion.

Por dltimo, la hipotesis general de la investigacion fue: La satisfaccion del
cliente en la empresa GPON PERU SAC, Ventanilla, 2021, esté relacionado con las
interacciones de las dimensiones sensaciones, desempefio percibido vy
expectativas, asi mismo, las hipotesis especificas fueron: a) Las sensaciones estan
relacionadas con la satisfaccion del cliente. b) El desempefio percibido esta
relacionado con la satisfaccion del cliente. c) Las expectativas estan relacionadas
con la satisfaccion del cliente.



1. MARCO TEORICO

En el contexto nacional, la satisfaccion del cliente en la empresa GPON PERU
SAC, en el desarrollo del proyecto de investigacion se necesita antecedentes con el
fin de mostrar la veracidad y confiabilidad para el uso de teorias, en esa linea:
Moreno, E. (2019), comenta que el grado de satisfaccion del cliente se mide a través
de saber qué tanto le gusté al cliente y cdmo se sintio, después de haber adquirido
el producto o servicio. De esta manera, se hace un seguimiento a ello, se evalua el
caso, para poder trabajar en las mejoras, con el fin de cumplir con la expectativa

absoluta del usuario.

Palacios, C. (2017) la satisfaccion del cliente se considera una premisa
importante en la literatura de marketing sobre la investigacion del comportamiento
de compra y la lealtad. La satisfaccion general puede tener un efecto positivo en la

intencion y el comportamiento de compra.

Segun Dos Santos, M. (2016), la satisfaccion es el resultado de los clientes
gue usan o consumen los bienes y servicios que compran. En otras palabras, la
satisfaccion se mide a través del proceso de llegar al climax en un estado emocional.
Los consumidores tienen mas opciones para elegir. Un servicio llamado
"competencia” significa elegir el optimo servicio, que se acomode a sus necesidades

si el servicio no cumple con las expectativas de sus clientes.

Espinoza (2018) La Facultad de Negocios y Turismo Sipan Pimentel de la
Universidad Sefior ha creado un programa para satisfacer a los clientes externos

utilizando metas estratégicas, objetivos operativos y medios para mejorar la calidad.

Reyna & Sanchez (2019) comentan que es primordial invadir la mente de los
clientes, para que, en ese sentido, el usuario se vaya familiarizando con aquello que
esta adquiriendo, y asi el vinculo sea mas fuerte, de cliente a producto y /o servicio,

ya que la idea es fidelizarlo.

Miranda (2014) Amplie sus conocimientos sobre la aplicacion del marketing
interno, identifiqgue grupos de trabajo e involucre a su organizacién para lograr los

objetivos establecidos para la completa satisfaccion del cliente. Como efecto, la



satisfaccion del cliente interno o externos de Sloomyeong también pueden estar

satisfechos.

En ese mismo sentido, en el contexto internacional Chiriboga, Pérez,
Hidalgo y Fuentes (2018), expresan que en el rubro de restaurantes es primordial
utilizar métodos efectivos que permitan que el grado de satisfaccion del cliente sea
ascendente a favor de la empresa. Por lo tanto, se deduce que se deben considerar
dos factores relevantes en la gestion de las actividades, la primera es medir
frecuentemente la satisfaccion del cliente y el segundo, es mantener una filosofia
empresarial en donde su enfoque sea cumplir exactamente con lo que requiere el

cliente.

Arboleda, A., Chernichovsky, D. & Esperato, A. (2018), mencionan que el
considerar cada necesidad que la sociedad requiera, es una ventaja para la
empresa, ya que, al ser los primeros en identificar ello, lleva ventaja a la

competencia y con mayor posibilidad de ingresar a mercados virgenes.

Napoles, Lisney, Tamayo y Moreno (2016), el método planteado conforma un
valioso instrumento para la toma de decisiones y corrige las principales fallas
encontradas en el proceso de registro en la estrategia de gestion universitaria y la
idea de aumentar la satisfaccion de los estudiantes. Permite la mejora continua de

los procesos internos de soporte y atencion al cliente.

Ramirez, E., Maguifia, M. y Huerta, R. (2020), expresan que, para mantener
al consumidor libre de confusiones, se debe ofrecer informacion clara y concisa, con
el fin de mejorar la percepcion del usuario. De esta manera, el servicio se convierte
mas 6ptimo y de facil acceso para la sociedad; ofreciendo un servicio con todas las
caracteristicas detalladas y condiciones establecidas, probablemente la cartera de

referidos vaya en aumento y por ende los ingresos también.

Garmendia, J. (2019), afirma que la edad es un factor primordial que se debe
considerar para influir a favor en la satisfaccion del cliente. Es decir, al ofrecer un

servicio se debe canalizar el perfil del cliente, con el fin de tener un enfoque mas



conciso hacia el publico al cual pretendemos dirigirnos. Es por ello que la edad de

un usuario resulta relevante para el previo estudio de satisfaccion.

Silva, Macias, Tello y Delgado (2021), mencionan que la calidad de servicio,
es un indice relevante ya que se involucra directamente con la satisfaccion del
cliente, permitiendo la fidelizacion de este. Considerando un conjunto de indicadores
como; credibilidad, empatia, responsabilidad y alusivos a ellos, donde cada uno

debe aplicarse de manera constante.

Cruz y Senteno (2020), los estudios han podido reconocer una estrecha
relacion entre la satisfaccion con el agua, los problemas que la gente menciona y

las precauciones que se toman para abordarlos.

Romero, |. & Solis, M. (2016), afirman que no basta con reconocer la
necesidad del cliente, sino también brindar algo adicional de lo que la sociedad

busca, con el fin de incrementar el nimero de clientes.

Waseso y Nandan (2020), la satisfaccion del cliente de los usuarios del
servicio de operador celular debe ser incrementada por las empresas proveedoras
de servicios celulares, especialmente la satisfaccion del cliente que incluye
elementos como el calculo del costo de SMS entre los operadores actualmente
utilizados y otros operadores, la honestidad en la fijacion de tarifas que realizan los
operadores celulares utilizados cuando esto , el proceso de pago (uso de pulsos) el
uso de los operadores de telefonia celular actualmente utilizados, la direccion de las
guejas de los consumidores de los operadores de telefonia celular actualmente en
uso, la asistencia de servicio al cliente de los operadores de telefonia celular en uso
hoy

Dalongaro, R (2014) sintetiza que para poder expandirse y tener mayor
posicionamiento en el mercado, la cartera de clientes debe ser el mayor respaldo de

la entidad, es decir, la preferencia del usuario es la oportunidad para crecer.

Silva y Soncini (2018), dado que la relacion calidad-precio es un atributo
importante para la satisfaccion del cliente, las decisiones de los gerentes siempre

deben considerar el perfil del cliente para evaluar cuanto esta dispuesto a pagar el



consumidor por la habitacion. Los gerentes pueden intentar influir en la percepcion
de los beneficios ofrecidos a los consumidores, buscando asi mejorar la relacion

calidad-precio de su servicio.

Leong, Hew, Ooi, & Lin (2017), ademas, los usuarios satisfechos suelen
recomendar servicios a su entorno social mas cercano o incluso a un extrafio, a
través de las plataformas digitales. El habla oral es algo que no se puede ignorar,

ya que puede tener un impacto directo en el consejo de los clientes.

Cordero (2019), comenta que la satisfaccién se basa en el establecimiento
de un sistema de servicios, un sistema de servicios de reembolso y pago, y en la

prestacion de servicios y otros servicios prestados por el proveedor de servicios.

Putra y Putri (2020), comprender el comportamiento de los clientes
especialmente para su satisfaccion proporciona informacién sobre las estrategias
para atraer a mas clientes y crear retencidon de clientes. Hemos analizado el
antecedente de satisfaccion del cliente y su impacto en la retencion de clientes de
la industria del turismo en Lampung, Indonesia. Descubrimos que el vinculo con el
consumidor, influye altamente en la calidad que el establecimiento ofrece, a través

de la percepcion del cliente, se altera la preferencia de estos.

Kusumawati, Wusko, Suharyono y Pangestuti (2021), esta investigacion se
realiz6 para probar la influencia de los beneficios relacionales en la satisfaccion del
cliente. Entre ellos se considera que los indicadores que demuestren mayor
respaldo, tendran un impacto significativo, tanto beneficio social y de conveniencia,

ambos siendo parciales.

Ferrentino y Bonillo (2020), la satisfaccion del cliente es un tema antiguo pero
moderno al mismo tiempo: es una medida del grado de satisfaccion del cliente, es
decir, la evaluacién general que el cliente da a su experiencia desde la decisién de
compra hasta los resultados derivados del uso del bien relacionado o el servicio

adquirido.



Segun Kumar y Reinartz (2018), el CRM, es un sistema que ejecuta un
método para organizar su cartera de clientes, desde clientes potenciales hasta
clientes frecuentes, lo cual permite que la empresa se dirija a diversos grupos,
manteniendo el mismo objetivo. La idea es incrementar el nUmero de clientes y

fidelizarlos.

Mejias, Godoy y Pifia (2018), manifiesta que el trato que se le brinda al cliente,
es vital para que este se sienta satisfecho; el factor de atencion debe estar en
constante mejora. Por ello, el &rea de direccion estratégica se enfoca en la relacion

de dimensiones relevantes, para que este escenario logre resultados positivos.

Pérez, Martinez y Noda (2015), concluye que la lealtad del consumidor es
una combinacién de diferentes factores de comportamiento, que consisten en la
voluntad de regresar, la percepcion de la imagen del destino, la voluntad de
desacreditar el destino y el tiempo de regreso. Se observd que existe una fuerte

relacion causal entre la satisfaccion del cliente con el destino y su lealtad.

Robayo (2017), deduce que la atencion personalizada, logra tener un valor
con alta significancia, hacia el publico; ya que el cliente sentird que se le brinda una

atencion Unica y exclusiva.

Lateoria, referente a la satisfaccion del cliente se dice que “[...] la satisfaccion
es medible desde la percepcion de la atencién y trato recibido (Uzcategui y Lopez,
2016)". Adema, la satisfaccion del cliente es una pieza crucial de la conservacion de
la marca organizacional y la gestién de la relacién con el cliente.

En los enfoques conceptuales, se encuentran desvinculados una dimension
de otra; siendo de la satisfaccidon del cliente: sensaciones, desempefio percibido y

expectativas.

En cuanto a la primera dimension, sensaciones: Valdivia (2016) “Hay un

cambio en nosotros a través de la percepcién. Y esta percepcion es funcion de la



fuerza. Tienes que pensar qué tipo de emociones quieres desarrollar y decidir. El

cuerpo esta hecho de susceptibilidad a lo que se siente e ingiere.”

Sanchez, M. & Garcia, Ma. De Lourdes E. (2017), expresan que la entidad
espera que sus colaboradores cumplan de manera eficiente con tas las actividades
asignadas, sin embargo, ellos también esperan el mismo interés y preocupacion de
la empresa hacia ello. Es decir, si el personal estd animicamente saludable, toda

esa energia sera transmitida al publico objetivo.

Benjamin (2016) Los rubros en los que se manifiesta la politica de la
sensacion, como aplicaciéon de la politica cultural, son dos: actos y simbolos.
Competen a la persona los actos de creacion; y su determinacion simbolica es

portada por los objetos creados en el proceso.

En cuanto a la tercera dimension; desempefio percibido: Segun Torres, J.
y Luna, I. (2017), Sefialamos que debemos monitorear constantemente los servicios
prestados a la empresa. Asimismo, la comunicacion y la retroalimentacién son
factores fundamentales que los clientes perciben como un servicio a la empresa. De
lo contrario, se vera afectado. En definitiva, el seguimiento y control de las

actividades realizadas aumenta la satisfaccion de los usuarios.

Segun Olivares, S., Adame, E., Avila, J., Turrubiates, M., L6pez, M. y Valdez,
J. (2019), comentan que es indispensable tomar en cuenta la reestructuracion de las
funciones, para la mejora del resultado percibido por el publico. Se entiende que al
gestionar un proceso este debe ser validado por la persona que tenga mayor
conocimiento del caso, sin embargo, muchas veces se omite esta parte, y para
cuando el cliente adquiere el servicio ya es un poco tarde para cambiar esa
deficiencia que recepciond. A raiz de ello, se sugiere reajustar las actividades y

procesos que no estan funcionando.



En cuanto a la tercera dimension expectativas: Mendoza, F., Herrera, M. y
Melo, A. (2019) “Si bien la rentabilidad econdmica de una empresa se ve afectada
positivamente por la satisfaccion del cliente, esta variable estd influenciada
positivamente por las expectativas del mercado y las capacidades organizativas de

la empresa.”

Segun Martel, V. (2016), comenta que la critica es la Unica herramienta que
se considera para poder mejorar y potencializar o que el cliente asume que recibira.
Es decir, el cliente al adquirir el producto o servicio, evalla diversos factores,
calidad, tecnologia, entre otros; y no siempre la empresa cumple con todo lo
pronosticado por el cliente. Es por ello que es relevante recibir opiniones,
comentarios y criticas desde diversas perspectivas, de ser asi la organizacion

cumplira con todas las expectativas del usuario, lo cual resultara beneficioso.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El modelo aplicado en relacion a la investigacién fue una especie de
fundamental para explicar mis variables, enriquecer el conocimiento del
lector y dar respuesta a las preguntas formadas en la investigacion.
(Baena, 2017) El estudio basico es un grado de dificultad, se define como
la busqueda de comprension a través de teorias que son importantes para
la comprension del lector, ignorando investigaciones reales cuyos

resultados pueden proporcionar nivel.

En cuanto a la indagacion el disefio es de caracter no experimental,
dado que las variables de estudio no son intervenidas ni manejadas, en
otras palabras, se limita a observar los acontecimientos tal y como estan

sujetas en su ambiente natural.

Segun (Mousalli, 2015) Argumenta que el disefio sin pruebas no
funciona sin cambios, es decir, prueba el resultado de otra variable
dispersando deliberadamente la variable, pero en cambio la expresion se

visualizara como 'aparece en el contexto original'.

3.2. Variables y operacionalizacion

La presente investigacion consta de una variable con 3 dimensiones
siendo cada una: sensaciones, desempefio percibido y expectativa.

(Carballo y Guelmes, 2016). Las variables forman un concepto que se
adapta de forma deliberada y rigurosa a un propdésito cientifico particular,
gue luego se describe como parte de una expresién tedrica. Esto se debe
a que las observaciones y las mediciones se especifican y definen ya que

se relacionan con otras estructuras de diferentes maneras.
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3.3. Poblacién y Muestra

La presente investigacion se conformé por 3 especialistas en el rubro de
telecomunicaciones, siendo estos entrevistados. Segun los autores Arias,
Arias, Villasis, & Miranda (2016). Es un grupo de individuos determinados
en direccion a sus expertos que constituyen el criterio para seleccionar una
muestra y satisfacer el conjunto de criterios establecidos, permitiendo asi
el resto de la poblacion y el universo papel.
Criterio de inclusion

La caracteristica de la participacién que es parte de la poblacion se
basa en los expertos a partir de 25 afios de edad hacia adelante, siendo
personas que hayan empleado y experimentado el servicio de
telecomunicacion.
Criterio de exclusion

La condicién especifica para el descarte, se precisa en las personas
menores de edad, y que no hayan tenido experiencia ni conocimiento del

servicio de telecomunicaciones.

3.4. Técnicaeinstrumento de recoleccion de datos
Fase 1: Entrevista

La técnica de recoleccidén de datos se ejecuté por medio de una
entrevista (enfoque cualitativo) a 3 especialistas de la industria de
telecomunicaciones, con el fin de obtener datos de mayor
importancia que permitan deducir la caracteristica de la
Satisfaccion del cliente en la entidad GPON PERU S.A.C,
Ventanilla, 2021.

Esta investigacién contiene una técnica de entrevista, por
ende, los autores Fernandez, Hernandez y Baptista (2014, p. 436),
mencionan que es un método donde se juntan 2 personas,

haciendo el rol de entrevistador y entrevistando, dandose un
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intercambio de datos, obteniendo resultados referentes a una

cuestion o de una gestion en patrticular.

Las sintesis de las interrogantes otorgadas a los 3

especialistas son:

Primera pregunta: En sintesis, la satisfaccion del cliente es
percibida, desde que se instala el servicio al cliente, ya que este,
comprueba la velocidad contratada; pero también en el proceso del
consumo, por la puntualidad de sus pagos y agradecimiento por el
buen soporte técnico, es lo que se refleja en la empresa Gpon Peru
Sac y los tres entrevistados coinciden con ello.

Segunda pregunta: En sintesis, las cualidades que los
colaboradores deben tener para mantener a sus clientes
satisfechos son el respeto, puntualidad, honestidad y empatia, en
la empresa Gpon Pera Sac y los tres entrevistados coinciden con

ello.

Tercera pregunta: En sintesis, la solucion de las averias
tiene un plazo establecido, es por ello que se da prioridad a esta
area, ya que se procura atender lo mas pronto posible los
inconvenientes que el servidor puede presentar, se comprende la
necesidad del cliente, en la empresa Gpon Perl Sac y los tres

entrevistados coinciden con ello.

Cuarta pregunta: En sintesis, la efectividad de la solucion
ante los inconvenientes técnicos, la gran mayoria de veces es de
manera estable, con el fin de que el cliente no tenga interrupciones
al utilizar el servicio, a la vez optimizar recursos y ahorrar tiempo,
en la empresa Gpon Perd Sac y los tres entrevistados coinciden

con ello.

Quinta pregunta: En sintesis, la confianza que se le ofrece

al cliente deber ser la suficiente para que este pueda expresar
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todas sus dudas e inconvenientes del servicio, no se complica al
cliente utilizando términos o conceptos técnicos, al contrario, se
trata de buscar definiciones basicas, sencillas y practicas para
poder interactuar con €l y lograr establecer una comunicacion mas
fluida, fortaleciendo ese vinculo con el cliente, en la empresa Gpon

Peru Sac y los tres entrevistados coinciden con ello.

Sexta pregunta: En sintesis, la tecnologia de los equipos si
es precisa para la necesidad del cliente, ya que constantemente
buscan actualizarse en cuanto al equipamiento necesario, sumado
a ello existe un soporte constante en el area de sistemas, lo cual
respalda el servicio ofrecido, en la empresa Gpon Perla Sac y los

tres entrevistados coinciden con ello.
Fase 2: Cuestionario

El instrumento de investigacion se fundamentd en un cuestionario
(enfoque cuantitativo) como instrumento que incluye 15 items
alusivo a sus dimensiones y a la variable, de acuerdo con la escala
de Likert, considerando las afirmaciones (favorable o desfavorable)

de los participantes.

Fabila (2013), dice que la escala de Likert representa
opciones con la funcién de recopilar informacion enlazado con la
investigacion cuantitativa para obtener informacion sobre las
calificaciones, las actitudes y las opiniones de una empresa sobre
un tema en particular. La encuesta se realizara de acuerdo con los
aspectos del proyecto de investigacion; sensaciones, desempefio

percibido y expectativas.
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Tabla 1: Estructura de dimensiones de la variable de estudio.

Variable Dimensiones items

Satisfac Sensaciones 1-5
cion del desempefio percibido 6 -10

cliente  Expectativas 11-15

Fuente: Elaboracién propia

Al aplicar la escala tipo Likert, se usd: Nunca, Casi Nunca, A veces, Casi

Siempre y Siempre

Tabla 2: Puntuacion de items en la escala de Likert.

Puntuacion Denominacion Inicial
1 Nunca N

2 Casi Nunca CN

3 A veces A

4 Casi Siempre CSs

5 Siempre S

Fuente: Elaboracion propia

El instrumento de investigacion estuvo validado por 3 expertos
académicos en el tema: Dr. Carranza Estela, Teodoro, Dr. Jiménez

Calderon, Cesar Eduardo y Dr. Alva Arce, Rosel César.
3.4.1 Analisis de confiabilidad

Sobre la investigacion de exploracion la confiabilidad de los instrumentos
de la variable Satisfaccion de cliente se valor6 por medio del cuestionario
a 40 consumidores de la empresa GPON PERU S.A.C, El Alfa de

Cronbach es un indicador que abarca significancia que va de 1y 0, tiene
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como finalidad facilitar validez al instrumento a valorar, que ofrece

calculos firmes y solidos.

Estadistica de fiabilidad

El Alfa de Cronbach es 0.837, que esta entre 0.81 y 1.00, por ello, la
herramienta de investigacion presenta la confiabilidad mayor.

3.5. Procedimientos

Para validar la herramienta, entrevistamos a tres expertos en
telecomunicaciones para discutir por los items plasmado en la encuesta,
basados en la investigacion considerando; sensaciones, desempefio

percibido y expectativas.

Fase 1:

En primera instancia, se envié las preguntas a través de Gmail, a los
especialistas de la industria de telecomunicaciones que seran entrevistados,
haciendo referencia al problema general y especificos, con el propdésito de
conocer sus experiencias y opiniones.

Fase 2:

Fundamentalmente, se establecié en un formulario conformado por 15 items,
en donde se reconocid 3 dimensiones considerando 5 indicadores

respectivos, por cada una de ellas.

3.6. Método de andlisis de datos

Fase 1.
Las entrevistas se evallan mediante andlisis de categorias y metaanalisis.
Todos estos se proporcionan a través de un enfoque inductivo apoyado por
la observacion.

La presente investigacion es de método inductivo, donde el autor
Passos (2015, p. 65), se basa en desenlaces extraidos de principios
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generales. Deduciendo, que pasa de las acciones ejecutadas a las premisas
respaldadas por la observacion.

Fase 2.

Para el andlisis de esta investigacion se realiz6 un analisis estadistico de
datos (prueba de chi cuadrado), el célculo mencionado se llevara a cabo
mediante el software SPSS en su version 25. Segun Ibarra (2018), El analisis
de confiabilidad muestra que se construye a partir del proceso de analisis y
evaluacion de los elementos descriptivos que componen los pasos
metodoldgicos de la secuencia educativa de la formacion social. De esta
manera, evaluar la efectividad y confiabilidad de los contenidos puede tener
un marco conceptual, metodologico y doctrinal apoyando sistematicamente

a los profesores ante los propdsitos que la sociedad experta traza.
3.7. Aspectos éticos

En la realizacién de este estudio de tesis, intentamos establecer la practica
de la ética profesional desde una perspectiva tradicional con elementos éticos
y sociales con una direccién practica a través de reglas y normas basadas en
la conducta.

A continuacion, se detallara los principios que se tomaron en cuenta:
Objetividad: Este estudio es factico e imparcial, utilizando todo el contenido
publicado para lograr los resultados proporcionados.

Compromiso con la Etica Profesional: Los datos presentados son
verdaderos porque la informacion divulgada se obtiene de fuentes como
articulos cientificos, articulos relacionados con el tema y libros y sitios web
valiosos. Asesoramiento confiable y experto en la materia. Y actuar con
responsabilidad y honestidad.

Respeto: El desarrollo de este estudio se basa en este principio. El
trabajo de los expertos de la organizacién que participaron en la entrevista y
su trabajo es cuidado y respetado por quienes han ayudado con mucho

conocimiento.
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V. RESULTADO

4.1. Estadistica descriptiva

Tabla 3 Analisis descriptivo de dimension sensaciones

Niveles de andlisis descriptivo de la dimensién Sensaciones (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 3 7,5 7,5 7,5
Regular 18 45,0 45,0 52,5
Eficiente 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

Interpretacion: De la tabla 3 en la dimensién de sensaciones de acuerdo a los
clientes de la empresa Gpon Peru del distrito de Ventanilla, se observa que el 52,5%
de los resultados figura un acumulado de validaciones en el nivel “Deficiente” (7,5%)
y en el nivel “Regular” (45%). Por otro lado, el 47,5% de los datos representan a un
acumulado de validaciones en el nivel “Eficiente” de los encuestados expresando
gue las acciones de sensaciones son correctas. Este escenario da a entender que
las acciones de sensaciones si estan siendo transmitidas, sin embargo, se requiere
de un mayor trabajo en los factores que influyen en las emociones del cliente, para
lograr reacciones positivas en su totalidad. Asi mismo, el 7,5% se puede
perfeccionar manifestandose mas empatico con el cliente y atendiéndolos

amablemente.
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Tabla 4 Analisis descriptivo de dimension desemperio percibido

Niveles de andlisis descriptivo de la dimension Desempefio Percibido (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Deficiente 12 30,0 30,0 30,0
Regular 13 32,5 32,5 62,5
Eficiente 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26.

Interpretacion: De la tabla 4 en la dimensién de Desempefio percibido de acuerdo a
los clientes de la empresa Gpon Peru del distrito de Ventanilla, se observa que el
62,5 de los datos muestran a un acumulado de validaciones en el nivel “Deficiente”
(30%) y en el nivel “Regular’ (32,5%) de los encuestados para la dimension de
desempeiio percibido. Por otro lado, el 37,5% de los datos muestra a un acumulado
de validaciones en el nivel “Eficiente” de los encuestados expresando que las
acciones de sensaciones son correctas. Este escenario da a entender que las
acciones de desempefio percibido deben ser fortalecidas aplicando mayor
conocimiento y agilidad de los procesos del servicio, con el fin de captar la
percepcion de eficaz y eficientes ante los ojos del cliente. Asi mismo, el 30% se
puede mejorar capacitando al personal, ya que en la empresa ignoran esa

informacion, con el fin de que los resultados sean éptimos.
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Tabla 5 Analisis descriptivo de dimensidn expectativa

Niveles de andlisis descriptivo de la dimension Expectativa (Agrupada)
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido Deficiente 8 20,0 20,0 20,0
Regular 17 42,5 42,5 62,5
Eficiente 15 37,5 37,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Interpretacion: De la tabla 5 en la dimension de expectativa, de acuerdo a los clientes
de la empresa Gpon Peru del distrito de Ventanilla, se aprecia que el 62,5 de los
datos patentiza a un acumulado de validaciones en el nivel “Deficiente” (20%) y en el
nivel “Regular’ (42,5%) de los encuestados para la dimensién de desempefio
percibido. Por otro lado, el 37,5% de los datos indican a un acumulado de
validaciones en el nivel “Eficiente” de los encuestados expresando que las acciones
de sensaciones son correctas. Este escenario comprende que la percepcién de
expectativa tiene mayor tendencia, por lo tanto, es necesario ponerle mayor
esfuerzo a esta area, que involucra tecnologia, calidad, servicio, entre otras
similares, ya que estan siendo regularmente manejadas. La cual se debe mejorar
teniendo comunicacion fluida con el cliente, y también utilizando un lenguaje mas
practico que técnico, donde facilite la recepcién del mensaje, de esta forma ambas
partes se entenderan, y a la vez se conocera a fondo la necesidad del cliente para

asi trabajar sobre ello.
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Tabla 6

Niveles de andlisis descriptivo de la variable Satisfaccion de clientes

(Agrupada)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 6 15,0 15,0 15,0
Regular 22 55,0 55,0 70,0
Eficiente 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

Interpretacion: De la tabla 6 en cuanto a la satisfaccion de acuerdo a los
consumidores de la empresa Gpon Peru del distrito de Ventanilla, indican un nivel
deficiente con 15%, mientras un nivel regular con 55%. Asimismo, se observa un
nivel eficiente con 30%. De los resultados se infiere que la satisfaccion del cliente
se ubica en un nivel regular. Este escenario refleja la incomodidad de mas de la
mitad del total de clientes, lo que incentiva a trabajar mas en cada una de sus areas

de actividades, dandole prioridad a las necesidades del cliente.

4.2 Estadistica Analitica
4.2.1 Relacion entre sensaciones - satisfaccion al cliente

a. Prueba de hipétesis:
Ho: Las sensaciones no estan relacionadas con la satisfaccion al cliente.
H1: Las sensaciones si estan relacionadas con la satisfaccion al cliente.

b. Significancia: a = 0.05 5% de margen de error.

c. Patrén de decision:

P < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula
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Tabla 7
Hipdtesis especifica 1
Sensacio Satisfaccion

nes del cliente
Rho de Sensaciones  Coeficiente de 1,000 644"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,005
N 40 40
Satisfaccion del Coeficiente de ,644" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,005
N 40 40

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion: De acuerdo con la tabla N° 7 el efecto del resultado del
coeficiente de correlacion de Rho de Spearmen es de 0,644 existiendo
correlacion positiva regular en la dimension planteada. El valor de Sig. es de
0,005 y siendo inferior a 0,05, por ende, se acepta la hipétesis alterna y se
declina la hipétesis nula. Concretando una relacion significativa entre la
satisfaccion del cliente y las sensaciones, en la empresa de telecomunicaciones

Gpon Peru Sac.

4.2.2 Relacion entre desempefio percibido - satisfaccion al cliente
a. Prueba de hipétesis:
Ho: El desempefio percibido no estan relacionadas con la satisfaccion
al cliente.
H1: El desempefio percibido si estan relacionadas con la satisfaccion
al cliente.
b. Significancia: a = 0.05 5% de margen de error.

c. Patrén de decision:
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P < 0.05 entonces se rechaza la hipotesis nula

Tabla 8
Hipdtesis especifica 2
Desempefio Satisfaccion
percibido del cliente

Rho de Desempe Coeficiente de 1,000 ,808™
Spearman Mo correlaciéon
percibido Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfacci Coeficiente de ,808™ 1,000
on del correlacion

cliente Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Interpretacion: Segun la tabla N° 8 el efecto del resultado del coeficiente de
correlacion de Rho de Spearmen es de 0,808 existiendo correlacion positiva
relevante en la dimension planteada. El valor de Sig. es de 0,000 siendo
inferior a 0,05, en tal sentido, se acepta la hipotesis alterna y se declina la
hipotesis nula. Concretando una relacion significativa entre la satisfaccion del
cliente y el desempefio percibido, en la empresa de telecomunicaciones
GPON Peru SAC.

4.2.3 Relacion entre expectativa - satisfaccion al cliente
a. Prueba de hipotesis:
Ho: La expectativa no estan relacionadas con la satisfaccion al cliente.
H1: La expectativa si estan relacionadas con la satisfaccion al cliente.
b. Significancia: a = 0.05 5% de margen de error.

c. Patron de decision:
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P < 0.05 entonces se rechaza la hipétesis nula
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Tabla 9

Hipotesis especifica 3
Satisfaccion

Expectativa del cliente

Rho de Expectativ Coeficiente de 1,000 ,387"
Spearman a correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfacci6 Coeficiente  de ,387" 1,000
n del correlacion
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Interpretacion: Con respecto a la tabla N° 9 el efecto del resultado del coeficiente
de correlacién de Rho de Spearmen es de 0,387 existiendo correlacion positiva
relevante en la dimension planteada. El valor de Sig. es de 0,000 siendo inferior a
0,05, de este modo, se acepta la hipétesis alterna y se declina la hipotesis nula.
Concretando una relacion significativa entre la satisfaccion del cliente y la

expectativa, en la empresa de telecomunicaciones Gpon Peru SAC.
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V. DISCUSION

El concepto de satisfaccion del cliente de Philip Khotler se basa en la verdad de la
palabra comodidad en relacion con los sentimientos de felicidad o frustracion que
tiene una persona al comprar un servicio percibido (o resultado) de un producto con

el propdsito previsto. (Philip Khotler 2002).

Los problemas de satisfaccion del cliente en la empresa GPON Peru SAC,
Ventanilla, pudieron resolverse en un tiempo razonable, en base al conocimiento de
sus dimensiones sensaciones, desempefio percibido y expectativas, cumpliendo
satisfactoriamente con las necesidades de los clientes. Ademas, se demostré que

cada dimensidn tiene una correlacion significativamente positiva con la variable.

En la relacion de la dimension sensaciones con nuestra variable satisfaccion
del cliente, la hipétesis segun los resultados estadisticos alcanzados, con prueba de
Rho Spearman y nivel de significancia del 5% muestra el valor de 0.005, se deduce
gue se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hip6tesis nula. Ademas, el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman = 0.664, indica que las sensaciones
estan relacionadas significativamente con la satisfaccion al cliente en la empresa
GPON Peru SAC, Ventanilla es positiva considerablemente. De este modo, los
resultados se confirman con los estudios realizados por Dos Santos, M. (2016),
manifestando que la satisfaccion se mide a través del proceso de llegar al climax en
un estado emocional. En el mercado hay empresas con el mismo rubro comercial,
conllevando al consumidor elegir por la opcién que mas le agrade, por ello se debe
brindar un servicio acorde a la comunidad, ademas optar por mejor constantemente

el servicio brindado, permitiendo fidelizar a nuestro cliente.

En la relacion de la dimension desempefio percibido con nuestra variable
satisfaccion del cliente, la hip6tesis Segun los resultados estadisticos alcanzados,
con prueba de Rho Spearman y nivel de significancia del 5% muestra el valor de
0.000, se deduce que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.
Ademas, el coeficiente de correlacibn de Rho Spearman = 0.808, indica que el
desempefio percibido estd relacionado significativamente con la satisfacciéon al

cliente en la empresa GPON Peru SAC, Ventanilla, es positiva considerablemente.
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En tal sentido coincidimos con las afirmaciones de Mejias, Godoy y Pifia (2018) nos
dicen que, el trato recibido, es de alta significancia para los clientes. Por eso, debe
darse prioridad a este factor. Siendo, que la empresa debe mejorar los procesos en
la reduccion del tiempo que un usuario tiene que esperar por ser atendido o recibir
el servicio, de esta forma se genera un impacto positivo y satisfaccion de cliente con

el servicio.

En la relacion de la dimension expectativas con nuestra variable satisfaccion
del cliente, la hipotesis Segun los resultados estadisticos alcanzados, con prueba
de Rho Spearman y nivel de significancia del 5% muestra el valor de 0.000, se
deduce que se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipétesis alterna. Ademas, el
coeficiente de correlacion de Rho Spearman = 0.387, indica que las expectativas
estan relacionadas significativamente con la satisfaccion al cliente en la empresa
GPON Peru SAC, Ventanilla es positiva considerablemente. Asi mismo se corrobora
las afirmaciones de Moreno, E. (2019), comenta que el grado de satisfaccion del
cliente se mide a través de saber qué tanto le gusto al cliente y cdmo se sintio,
después de haber adquirido el producto o servicio. Ademas, recalcar que la
constancia de crecimiento de la cartera de cliente, se basa en la recomendacion por
el consumidor, por ende, la organizacion debe realizar seguimientos, y asi poder

trabajar en las mejoras, con el fin de cumplir con la expectativa absoluta del usuario.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera. La satisfaccion del cliente en la empresa GPON Pert SAC en Ventanilla,
se relaciond positivamente con sus dimensiones, sin embargo, se debe mejorar
procesos de respuesta inmediata a los usuarios, con el propdsito de ascender el
namero de la cartera de clientes, posicionarse a nivel nacional y fidelizar a sus

clientes.

Segunda. En referencia al objetivo especifico 1, si existe vinculo de la variable con
la dimension de sensaciones, ya que, segun los resultados obtenidos a través del
cuestionario, el 47% de clientes manifiestan sensaciones aceptables ante el servicio
recibido, lo cual indica que la empresa tiene un trato regular hacia sus consumidores.
Mientras que, en la entrevista ejecutada, existe una concientizacioén y proceso de
mejora, ya que se pretende que al final del dia todos los clientes estén contentos con

el servicio que adquieron.

Tercera. En referencia al objetivo especifico 2, si existe relacion de la variable con
la dimensién de desempefio percibido, sin embargo, segun los resultados obtenidos
a través del cuestionario, este enfoque presenta mayor deficiencia, ya que el 30%
de clientes nota que el personal no se desenvuelve bien en sus actividades,
incluyendo al area técnica, soporte y atencion. Por otro lado, la entrevista ejecutada,
manifiesta que se les da prioridad a las averias, ya que se emplea mas recursos y
tiempo, pero pese a esa exclusividad, el defecto persiste, por lo tanto, es un trabajo
constante, donde también se tiene que reforzar las otras dos areas (sistemas y

atencion al cliente).

Cuarta. En referencia al objetivo especifico 3, si hay coherencia de la variable con
la dimension de expectativas, ya que, segun los resultados obtenidos a través del
cuestionario, los clientes estan satisfechos con el servicio brindado. Sin embargo,
la percepcion de expectativa tiene mayor tendencia de 42.5%, por lo tanto, es
necesario ponerle mayor esfuerzo a esta area, que involucra tecnologia, calidad,
servicio, entre otras similares, ya que estan siendo regularmente manejadas.
Asimismo, la entrevista expone que ante los inconvenientes presentados los

colaboradores se esmeran para instaurar soluciones efectivas.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Hacer un seguimiento sutil y amable, desde que se capta al cliente, hasta
después que este adquiera el producto o servicio ofrecido, es decir, el cliente aparte
de conocer que el producto que va a adquirir es de calidad, percibe que esta
recibiendo una atencion unica del equipo comercial, su intencion sera volver a usar
o recomendar el servicio frecuentemente. Por ello, se debe fortalecer la zona de
atencién al consumidor, para que éste tenga la facilidad de mantener al cliente

fidelizado y asi incrementar los ingresos de la organizacion.

Segunda. Capacitar al personal en habilidades blandas; considerando mas aun a
todo aquel que trabaje en campo, ya que ellos son los que tienen contacto directo y
personalizado con el cliente, la idea es comprender, que cada vez que un cliente
transmita una reaccion positiva, no solo es porque se solucioné su inconveniente,

sino también se brind6é una muy buena atencién, de principio a fin.

Tercera. Implementar un plan de accién para fortalecer la empatia, donde el
personal pueda atender y agilizar el proceso de solucién como si fuese suya,
demostrando transparencia, rapidez, efectividad, seguimiento y una comunicacién
fluida pero sencilla, donde se permita la comprensién de ambas partes; convirtiendo
la percepcion del consumidor como una gran ventaja para una nueva cartera de

clientes.

Cuarta. Aplicar soluciones estables y a largo plazo; utilizando equipos con garantia
y sobre con el fin de inspirar confianza al cliente. Asi mismo, mejorar la
comunicacioén, esta debe ser fluida con el cliente, y para ello utilizar un lenguaje mas
practico que técnico, donde se facilite la recepcion del mensaje, de esta manera,

ambas partes logrardn mayor comprension.
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ANEXOS

Anexo 1



SATISFACCION DEL CLIENTE EN LA EMPRESA GPON PERU SAC, VENTANILLA, 2021

Problema general:

¢, Cudl es la relacién
de la satisfaccion del
cliente en la empresa
GPON PERU SAC,
2021,

écon las

Ventanilla,

interacciones de las
dimensiones
sensaciones,
desempefio percibido

y expectativas?

Objetivo general:

Determinar la
relacion de la
satisfaccion del

cliente en la empresa
GPON PERU SAC,
Ventanilla, 2021, con
las interacciones de
las dimensiones
sensaciones,

desempefio percibido

y expectativas.

GENERAL:

La satisfaccion del
cliente en la empresa
GPON PERU SAC,
Ventanilla, 2021, est4
relacionado con las
interacciones de las
dimensiones

sensaciones,

desemperfio percibido

y expectativas.

Variable:

SATISFACCION
CLIENTE

DEL

El termino satisfaccion se
refiere a las sensaciones de
placer o decepcion que tiene
una persona al comprar el
desempefio (0 resultado)
percibido de un producto con

sus expectativas.

Philip Khotler (2002)-

VARIABLE (1)

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA

|.Sensaciones

Il.Desempefio

percibido

Felicidad
Decepcion
Fastidio
Impotencia

Cordialidad

Transparencia
Rapidez
Efectividad

Seguimiento

ORDINAL




Problemas

especificos:

¢Cual es la relacion
de las sensaciones
con la satisfacciéon del

cliente?

¢Cual es la relacion
de desempefio
percibido con la
satisfaccion del

cliente?

¢Cual es la relaciéon
de las expectativas

con la satisfaccién del

Objetivos

especificos:

Determinar la
relacion de las

sensaciones con la

satisfaccion del
cliente.

Determinar la
relacion de

desempefio percibido

con la satisfaccion

del cliente
Determinar la
relacion de las

expectativas con la

Hipdtesis

especificas:

Las sensaciones
estan  relacionadas

con la satisfaccion

del cliente
El desempefio
percibido esta

relacionado con la

satisfaccion del
cliente.
Las expectativas

lll. Expectativas

Apoyo
Confianza

Solucién del

problema
Tecnologia

Garantia

satisfaccién del | estan relacionadas
cliente? . .
cliente. con la satisfaccion
del cliente.
MATRIZ CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES INDEPENDIENTES




Problema general:

Objetivo general:

GENERAL:

VARIABLE (1)

¢, Cudl es la relacion de la | Determinar la relacion de DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
satisfaccion del cliente | la satisfaccion del cliente | | 5 satisfaccién del cliente en la _
Felicidad TIPO
en la empresa GPON|en la empresa GPON empresa GPON PERU SAC,
PERU SAC, Ventanilla, | PERU SAC, Ventanilla, | ventanilla, 2021, esta Decepcion Aplicada
2021, ; con las | 2021, con las i . -
. ) ¢ relacionado con las| | sensaciones Fastidio ENFOQUE
interacciones de las | interacciones  de las | interacciones de las dimensiones
dimensiones dimensiones sensaciones, | sensaciones desempefio Impotencia i
- N . ' ixto
sensaciones, N desempe-:no percibido Y| percibido y expectativas. Cordialidad
desempefio percibido y | expectativas. DISENO
expectativas?
. No experimental /
Transparencia
- - . De corte transversal
II.Desempefio percibido Rapidez
. TECNICA E
Efectividad
INSTRUMENTO
Problemas Objetivos especificos: Hipdtesis especificas: Seguimiento
especificos:

Entrevista




¢, Cudl es la relacion de
las sensaciones con la

satisfaccion del cliente?

¢, Cudl es la relacion de
desempefio percibido
con la satisfaccion del

cliente?

¢, Cudal es la relacién de
las expectativas con la

satisfaccion del cliente?

Determinar la relaciéon de
las sensaciones con la

satisfaccion del cliente.

Determinar la relacion de
desempefio percibido con

la satisfaccion del cliente

Determinar la relacién de
las expectativas con la

satisfaccion del cliente.

Las sensaciones estan
relacionadas con la satisfaccion

del cliente

El desempefio percibido esta
relacionado con la satisfaccién

del cliente.

Las expectativas estan
relacionadas con la satisfaccion

del cliente.

lll. Expectativas

Apoyo
Confianza

Solucién

problema
Tecnologia

Garantia

del

INSTRUMENTO DE
REC. DE DATOS

Cuestionario




ANEXO 2

LYNET

Tecnologia y Comunicacior

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

EL QUE SUSCRIBE, WILDER ALEXANDER MELENDRIS ORTIZ GERENTE
GENERAL DE LA EMPRESA GPON PERU S.A.C - VENTANILLA

HACE CONSTAR:

Que las Srtas. Huaringa Mendoza Anhy, identificado con DNI N ©72195637
y Patricio Loayza Annette con DNI N © 70613708, estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo, Sede Lima Norte,
tiene la autorizacion para aplicar los instrumentos de recojo de informacion
dirigido a los consumidores de la empresa, con respecto a su trabajo de
investigacion cuyo titulo se denomina "Satisfaccion del cliente en la empresa
GPON PERU S.A.C, Ventanilla, 2021"

Se expide la presente a solicitud de la persona interesada, para fines que estime

conveniente.

Ventanilla, 09 de junio del 2021

WILDER AL XANDER MELENDRIS ORTIZ
DNI: 70613686
GERENTE GENERAL



ANEXO 3

Entrevista a los expertos

ENTREVISTADO 1

1. ;Como identifica las sensaciones de satisfaccion en los clientes frecuentes?
RESPUESTA:

La satisfaccién del servicio de internet por lo general es Optima, nuestros clientes en su
gran mayoria se sienten satisfechos con el servicio, ya que somos una empresa que busca
siempre brindar un mejor servicio, preocupandonos y poniendo un mayor énfasis en la
postventa es decir que el cliente cuente con un servicio perenne y estable. Esto se ve
reflejado en el trato que te da el cliente que cualquier visita técnica o la puntualidad en sus

pagos y por el porcentaje de averias que Ingresas al sistema.

2. ¢, Qué cualidades considera Ud. que deben tener los colaboradores para mantener a

sus clientes satisfechos?
RESPUESTA:
Respeto
Empatia
Puntualidad
Responsabilidad
Conocimiento del servicio con buena experiencia

3. Si bien es cierto, la solucion de las averias tiene un plazo establecido, sin embargo,

¢, qué tanto se esmeran por resolverlo en menos tiempo de lo habitual?



RESPUESTA:

En el dia a dia y por la coyuntura actual el servicio de internet se ha vuelto un servicio
esencial para el desempefio de las actividades diarias, sabiendo ello la empresa tiene que
clausula que una averia no puede tener mas de 24 horas sin ser resuelta, pero a pesar de
ello se tiene la consigna que si el ticket llegara al sistema y el personal puede resolverla de

inmediato, se procede a ser resuelta.

4. Al margen del tiempo en que se soluciona los inconvenientes técnicos, ¢qué tan

efectiva es la solucién que se brinda, como algo estable o temporal?
RESPUESTA:

El 95% de las averias son resueltas son resueltas de manera estable y el ticket cerrado, el
otro 5% demanda un mayor trabajo y tiempo, pero mientras ello se ejecuta se deja una
solucibn momentaneamente para que el cliente cuente con internet y desarrolle sus

actividades

5. ¢ Qué tanta confianza se le ofrece al cliente, para que este pueda expresar todas sus

dudas e inconvenientes del servicio?
RESPUESTA:

El personal tiene la premisa de encontrar la causa del problema y en la mayoria de casos,
la posible causa te la brinda el mismo cliente al expresar el inconveniente que presenta o
alguna manipulaciéon que el mismo realizé, ello quiere decir que el cliente se expresa

libremente para nosotros poder disipar las dudas.

6. ¢Usted cree gue la tecnologia de sus equipos es precisa para la necesidad del

cliente?



RESPUESTA:

Considero que si, siempre buscamos en la empresa estar actualizados en cuanto a
equipamiento como en mano de obra calificada lo que hacen en su conjunto que el cliente

cuente con un servicio éptimo.

Yo Elvis Fernando Ramirez Loro identificado con N° de DNI 70033804, siendo el
responsable del Area de Direccion y Gestion General de mi centro de labores,
acredito para que mis opiniones sean plasmadas en la tesis, “Satisfaccion del cliente
en la empresa GPON PERU S.A.C, Ventanilla, 2021” de las sefioritas Anhy Flor
Huaringa Mendoza identificada con N° de DNI 72195637 y Annette Jazmin Patricio
Loayza identificada con N° de DNI 70613708.

Se expide la presente a solicitud de los interesados, para los fines que estimen

convenientes.

Firmo en conformidad, con lo antes mencionado.



ENTREVISTADO 2

1. ¢Cbmo identifica las sensaciones de satisfaccion en los clientes frecuentes?

RESPUESTA:

Yo identifico la satisfaccion de los clientes, mediante los siguientes detalles.
Agradecimiento de parte de los clientes por el servicio prestado y por el buen soporte
técnico que manejamos.

Recomendaciones de nuestro servicio de parte de los clientes a sus familiares y
conocidos.

Se genera un clima de confianza con los clientes, ya que respondemos ante las

dudas que puedan tener, atendiéndolos amablemente.

2. ¢Qué cualidades considera Ud. que deben tener los colaboradores para mantener

a sus clientes satisfechos?

RESPUESTA:

Las cualidades que considero mas importantes son:

La honestidad, siempre hablandole con la verdad a los clientes del servicio que
nosotros le brindamos.

La puntualidad, ya que, si quedamos con un cliente en atender su averia o su
pedido, cumplimos con el horario que se ha programado.

La empatia, porque comprendemos la necesidad que exige el cliente, brindando un
buen servicio y tratando con amabilidad.

3. Sibien es cierto, la solucidn de las averias tiene un plazo establecido, sin embargo,

¢, qué tanto se esmeran por resolverlo en menos tiempo de lo habitual?



RESPUESTA:

Nosotros como soporte técnico, nos esmeramos dia a dia, en hacer mejor nuestro
trabajo, como lo mencione anteriormente, comprendemos la necesidad de brindar
un buen servicio, ya que de nosotros depende, que las personas que trabajan con
nuestro servicio no falten a ellos, y las personas que estudian no se vean afectados,

en el caso se llegara a presentar inconvenientes con su servicio.

Al margen del tiempo en que se soluciona los inconvenientes técnicos, ¢qué tan

efectiva es la solucién que se brinda, como algo estable o temporal?

RESPUESTA:

La solucion varia depende la situacion o la magnitud de la misma, por lo general, la
solucién que se les da a las averias son duraderas, porque como empresa nos
beneficia dar una buena solucion, asi el personal técnico no regresa a una misma
casa muchas veces perdiendo el tiempo y usando recursos de la empresa
innecesariamente.

En caso que las averias sean complicadas se da una solucion temporal, maxima de
uno a dos dias, hasta que se pueda solucionar como se debe para, realizar una

solucion estable.

¢, Qué tanta confianza se le ofrece al cliente, para que este pueda expresar todas

sus dudas e inconvenientes del servicio?

RESPUESTA:

La confianza debe ser la suficiente para que el personal técnico pueda disipar las
dudas del cliente y solucionar sus averias. En la mayoria de casos, tratamos de
conversar con el cliente con un lenguaje simple, no lo enredamos con palabras

técnicas que sean dificiles de comprender.



6. ¢Usted cree que la tecnologia de sus equipos es precisa para la necesidad del

cliente?

RESPUESTA:

Nuestra empresa esta siempre buscando mejoras continuas en cuanto a la
tecnologia, ya que, tenemos un soporte en el &rea de sistemas, encargado de
siempre estar actualizados, hoy en dia la tecnologia avanza dia a dia, y las
necesidades de los clientes también van cambiando, por eso, tratamos de no
quedarnos atrds en cuanto a tecnologia se trata. Para que asi la empresa siga

creciendo y no vernos en algin momento opacados por la competencia.

Yo Alexis Alberto Ramirez Loro identificado con N° de DNI 70033802, siendo
el responsable del Area de Operaciones de mi centro de labores, acredito
para gue mis opiniones sean plasmadas en la tesis, “Satisfaccion del cliente
en la empresa GPON PERU S.A.C, Ventanilla, 2021” de las sefioritas Anhy
Flor Huaringa Mendoza identificada con N° de DNI 72195637 y Annette
Jazmin Patricio Loayza identificada con N° de DNI 70613708.

Se expide la presente a solicitud de los interesados, para los fines que estimen

convenientes.

Firmo en conformidad, con lo antes mencionado.



ENTREVISTADO 3

1. ¢Cbmo identifica las sensaciones de satisfaccion en los clientes frecuentes?

RESPUESTA:
Se percibe del cliente al momento que termina una instalacion la satisfaccion por la
calidad de trabajo realizado, al momento que el cliente comprueba que la velocidad

de megas contratado corresponde con lo acordado.

2. ¢Qué cualidades considera Ud. que deben tener los colaboradores para mantener

a sus clientes satisfechos?

RESPUESTA:
Deben tener como cualidad principal el respeto, la puntualidad el compafierismo y

sobre todo el buen trato.

3. Sibien es cierto, la solucién de las averias tiene un plazo establecido, sin embargo,

¢ qué tanto se esmeran por resolverlo en menos tiempo de lo habitual?

RESPUESTA:
En esa area siempre priorizamos y enfocamos nuestra mayor atencién para poder

resolver lo mas pronto posible.

4. Al margen del tiempo en que se soluciona los inconvenientes técnicos, ¢qué tan

efectiva es la solucién que se brinda, como algo estable o temporal?



RESPUESTA:

Se brindan las soluciones de manera estable para no poder recaer en lo mismo.

. ¢Qué tanta confianza se le ofrece al cliente, para que este pueda expresar todas

sus dudas e inconvenientes del servicio?

. RESPUESTA:

El cliente en nuestra empresa se le brinda la mayor confianza para que pueda

expresar sus dudas o inconvenientes, pero siempre con respeto.

. ¢Usted cree que la tecnologia de sus equipos es precisa para la necesidad del

cliente?
RESPUESTA:

Si precisa para la necesidad del cliente, cumple con los requisitos necesarios para

brindar un buen servicio.

Yo Wilber Ramirez Loro identificado con N° de DNI 70035255, siendo el responsable
del Area de Sistemas, acredito para que mis opiniones sean plasmadas en la tesis,
“Satisfaccion del cliente en la empresa GPON PERU S.A.C, Ventanilla,

2021” de las sefioritas Anhy Flor Huaringa Mendoza identificada con N° de DNI
72195637 y Annette Jazmin Patricio Loayza identificada con N° de DNI 70613708.

Se expide la presente a solicitud de los interesados, para los fines que estimen

convenientes.

Firmo en conformidad, con lo antes mencionado.



ANEXO 4

Fase Cualitativo:

ENTREVISTADO 1

1. ;Como identifica las sensaciones de satisfaccion en los clientes frecuentes?

RESPUESTA:

La satisfaccion del servicio de internet por lo general es Optima, nuestros clientes en su
gran mayoria se sienten satisfechos con el servicio, ya que somos una empresa que busca
siempre brindar un mejor servicio, preocupandonos y poniendo un mayor énfasis en la
postventa es decir que el cliente cuente con un servicio perenne y estable. Esto se ve
reflejado en el trato que te da el cliente que cualquier visita técnica o la puntualidad en sus

pagos y por el porcentaje de averias que Ingresas al sistema.

2. ¢, Qué cualidades considera Ud. que deben tener los colaboradores para mantener a

sus clientes satisfechos?
RESPUESTA:
Respeto
Empatia
Puntualidad
Responsabilidad
Conocimiento del servicio con buena experiencia

3. Si bien es cierto, la solucidon de las averias tiene un plazo establecido, sin embargo,

¢ qué tanto se esmeran por resolverlo en menos tiempo de lo habitual?



RESPUESTA:

En el dia a dia y por la coyuntura actual el servicio de internet se ha vuelto un servicio
esencial para el desempefio de las actividades diarias, sabiendo ello la empresa tiene que
clausula que una averia no puede tener mas de 24 horas sin ser resuelta, pero a pesar de
ello se tiene la consigna que si el ticket llegara al sistema y el personal puede resolverla de

inmediato, se procede a ser resuelta.

4. Al margen del tiempo en que se soluciona los inconvenientes técnicos, ¢qué tan

efectiva es la solucion que se brinda, como algo estable o temporal?

RESPUESTA:

El 95% de las averias son resueltas son resueltas de manera estable y el ticket cerrado, el
otro 5% demanda un mayor trabajo y tiempo, pero mientras ello se ejecuta se deja una
solucibn momentaneamente para que el cliente cuente con internet y desarrolle sus

actividades

5. ¢ Qué tanta confianza se le ofrece al cliente, para que este pueda expresar todas sus

dudas e inconvenientes del servicio?

RESPUESTA:

El personal tiene la premisa de encontrar la causa del problema y en la mayoria de casos,

la posible causa te la brinda el mismo cliente al expresar el inconveniente que presenta o



alguna manipulacion que el mismo realizo, ello quiere decir que el cliente se expresa

libremente para nosotros poder disipar las dudas.

6. ;.Usted cree que la tecnologia de sus equipos es precisa para la necesidad del

cliente?

RESPUESTA:

Considero que si, siempre buscamos en la empresa estar actualizados en cuanto a
eguipamiento como en mano de obra calificada lo que hacen en su conjunto que el cliente

cuente con un servicio 6ptimo.

Yo Elvis Fernando Ramirez Loro identificado con N° de DNI 70033804, siendo el
responsable del Area de Direccién y Gestion General de mi centro de labores,
acredito para que mis opiniones sean plasmadas en la tesis, “Satisfaccion del cliente
en la empresa GPON PERU S.A.C, Ventanilla, 2021” de las sefioritas Anhy Flor
Huaringa Mendoza identificada con N° de DNI 72195637 y Annette Jazmin Patricio
Loayza identificada con N° de DNI 70613708.

Se expide la presente a solicitud de los interesados, para los fines que estimen

convenientes.

Firmo en conformidad, con lo antes mencionado.



ENTREVISTADO 2

1. ¢Cbmo identifica las sensaciones de satisfaccion en los clientes frecuentes?

RESPUESTA:

Yo identifico la satisfaccion de los clientes, mediante los siguientes detalles.
Agradecimiento de parte de los clientes por el servicio prestado y por el buen soporte
técnico que manejamos.

Recomendaciones de nuestro servicio de parte de los clientes a sus familiares y
conocidos.

Se genera un clima de confianza con los clientes, ya que respondemos ante las

dudas que puedan tener, atendiéndolos amablemente.

2. ¢Qué cualidades considera Ud. que deben tener los colaboradores para mantener

a sus clientes satisfechos?

RESPUESTA:

Las cualidades que considero més importantes son:

La honestidad, siempre hablandoles con la verdad a los clientes del servicio que
nosotros le brindamos.

La puntualidad, ya que, si quedamos con un cliente en atender su averia o su
pedido, cumplimos con el horario que se ha programado.

La empatia, porque comprendemos la necesidad que exige el cliente, brindando un
buen servicio y tratando con amabilidad.

3. Sibien es cierto, la solucidn de las averias tiene un plazo establecido, sin embargo,

¢, qué tanto se esmeran por resolverlo en menos tiempo de lo habitual?



RESPUESTA:

Nosotros como soporte técnico, nos esmeramos dia a dia, en hacer mejor nuestro
trabajo, como lo mencione anteriormente, comprendemos la necesidad de brindar
un buen servicio, ya que de nosotros depende, que las personas que trabajan con
nuestro servicio no falten a ellos, y las personas que estudian no se vean afectados,

en el caso se llegara a presentar inconvenientes con su servicio.

Al margen del tiempo en que se soluciona los inconvenientes técnicos, ¢qué tan

efectiva es la solucién que se brinda, como algo estable o temporal?

RESPUESTA:

La solucion varia depende la situacion o la magnitud de la misma, por lo general, la
solucién que se les da a las averias son duraderas, porque como empresa nos
beneficia dar una buena solucion, asi el personal técnico no regresa a una misma
casa muchas veces perdiendo el tiempo y usando recursos de la empresa
innecesariamente.

En caso que las averias sean complicadas se da una solucion temporal, maxima de
uno a dos dias, hasta que se pueda solucionar como se debe para, realizar una

solucion estable.

¢, Qué tanta confianza se le ofrece al cliente, para que este pueda expresar todas

sus dudas e inconvenientes del servicio?

RESPUESTA:

La confianza debe ser la suficiente para que el personal técnico pueda disipar las
dudas del cliente y solucionar sus averias. En la mayoria de casos, tratamos de
conversar con el cliente con un lenguaje simple, no lo enredamos con palabras

técnicas que sean dificiles de comprender.

¢ Usted cree que la tecnologia de sus equipos es precisa para la necesidad del

cliente?



RESPUESTA:

Nuestra empresa estd siempre buscando mejoras continuas en cuanto a la
tecnologia, ya que, tenemos un soporte en el area de sistemas, encargado de
siempre estar actualizados, hoy en dia la tecnologia avanza dia a dia, y las
necesidades de los clientes también van cambiando, por eso, tratamos de no
quedarnos atrds en cuanto a tecnologia se trata. Para que asi la empresa siga

creciendo y no vernos en algin momento opacados por la competencia.

Yo Alexis Alberto Ramirez Loro identificado con N° de DNI 70033802, siendo
el responsable del Area de Operaciones de mi centro de labores, acredito
para que mis opiniones sean plasmadas en la tesis, “Satisfaccion del cliente
en la empresa GPON PERU S.A.C, Ventanilla, 2021” de las sefioritas Anhy
Flor Huaringa Mendoza identificada con N° de DNI 72195637 y Annette
Jazmin Patricio Loayza identificada con N° de DNI 70613708.

Se expide la presente a solicitud de los interesados, para los fines que estimen

convenientes.

Firmo en conformidad, con lo antes mencionado.



ENTREVISTADO 3

1. ¢Cbmo identifica las sensaciones de satisfaccion en los clientes frecuentes?

RESPUESTA:
Se percibe del cliente al momento que termina una instalacion la satisfaccion por la
calidad de trabajo realizado, al momento que el cliente comprueba que la velocidad

de megas contratado corresponde con lo acordado.

2. ¢Qué cualidades considera Ud. que deben tener los colaboradores para mantener

a sus clientes satisfechos?

RESPUESTA:
Deben tener como cualidad principal el respeto, la puntualidad el compafierismo y

sobre todo el buen trato.

3. Sibien es cierto, la solucién de las averias tiene un plazo establecido, sin embargo,

¢ qué tanto se esmeran por resolverlo en menos tiempo de lo habitual?

RESPUESTA:
En esa area siempre priorizamos y enfocamos nuestra mayor atencién para poder

resolver lo mas pronto posible.

4. Al margen del tiempo en que se soluciona los inconvenientes técnicos, ¢qué tan

efectiva es la solucién que se brinda, como algo estable o temporal?

RESPUESTA:

Se brindan las soluciones de manera estable para no poder recaer en lo mismo.



5. ¢Qué tanta confianza se le ofrece al cliente, para que este pueda expresar todas

sus dudas e inconvenientes del servicio?

6. RESPUESTA:

El cliente en nuestra empresa se le brinda la mayor confianza para que pueda

expresar sus dudas o inconvenientes, pero siempre con respeto.

7. ¢Usted cree que la tecnologia de sus equipos es precisa para la necesidad del

cliente?

RESPUESTA:

Si precisa para la necesidad del cliente, cumple con los requisitos necesarios para

brindar un buen servicio.

Yo Wilber Ramirez Loro identificado con N° de DNI 70035255, siendo el responsable
del Area de Sistemas, acredito para que mis opiniones sean plasmadas en la tesis,
“Satisfaccion del cliente en la empresa GPON PERU S.A.C, Ventanilla,

2021” de las sefioritas Anhy Flor Huaringa Mendoza identificada con N° de DNI
72195637 y Annette Jazmin Patricio Loayza identificada con N° de DNI 70613708.

Se expide la presente a solicitud de los interesados, para los fines que estimen

convenientes.

Firmo en conformidad, con lo antes mencionado.



ANEXO 5
Fase 2: Cuantitativa

Instrumento de recoleccién de datos
INSTRUMENTO DE CUESTIONARIO

Elaborado por:

Huaringa Mendoza Anhy

N° DE CODIGO DE ALUMNO 7001128026
Patricio Loayza Annette

N° DE CODIGO DE ALUMNO 7001141640
FASE 2

INSTRUCCIONES

Este es un formato, el cual permite interpretar, describir y conocer la caracteristica satisfaccion

del cliente en la empresa GPON PERU S.A.C, Ventanilla, 2021.; a través de la variable:

Satisfaccion del cliente. A continuacién, se mostrara para cada componente un numero de

enunciados y/o indicaciones, los cuales seran respondidos de acuerdo a las observaciones del

investigador.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera

valida de acuerdo al item en los casilleros siguientes:

SIEMP CASI AVEC CASI NUN
RE SIEMPRE ES NUNCA CA
S CS CN N
VALORACI
ON
ITE
y PREGUNTA T A C N
S N
1 ¢ Con qué frecuencia el servicio ofrecido satisface sus necesidades?
2 ¢Alguna vez Ud. se ha sentido decepcionado por el servicio que ha
adquirido?
3 ¢Le genera fastidio al recibir un servicio que no cuenta con los
requisitos que desea?




¢Ud. siente impotencia al tener problemas con el servicio y no recibir

4 . .
una respuesta inmediata por parte de la empresa.?
5 | ¢El equipo de servicio al cliente es cordial ante sus preguntas y
preocupaciones?
6 SAl presentarse un inconveniente con el servicio, Ud. nota interés y
transparencia en solucionarlo por parte del equipo técnico?
7 Cuando solicita soporte técnico, ¢el personal se acerca dentro del
plazo establecido (48 horas).?
8 ¢ Es efectiva la solucion que se le brinda ante la dificultad que usted
pueda presentar?
9 ¢Ud. percibe que la empresa brinda avisos y facilita la informacion
necesaria de los eventos que pueden ocurrir?
10 Cuando usted reporta una averia técnica, ¢,percibe que se le hace el
debido seguimiento a su caso?
11 ¢La atencion al cliente, es tolerante cuando usted presenta malestar
o solicita apoyo?
12 ¢En el trato con el técnico, este le inspira confianza para poder
expresar sus dudas?
13 ¢El personal cuenta con diversidad de estrategias para poder
garantizar la solucién de su inconveniente?
14 ¢ Los equipos que le ofrecen son de la tecnologia que su necesidad

requiere?

15

¢ El servicio le garantiza la velocidad de Mbps que usted adquiri6?




ANEXO 6
Estadisticas de Fiabilidad y prueba de Sperman
Tabla 1: Prueba Piloto

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 744 15

Tabla 2: Prueba definitiva

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cron Bach N de elementos
,837 15

Tabla 3: Correlacién de las dimensiones de Satisfaccion del cliente

Correlaciones

Sensacion Desempeii Expecta Satisfaccié
es 0 percibido tiva n del
cliente
Rho de Sensaciones Coeficiente de 1,000 ,362 ,413 ,644"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) ,706 ,936 ,025
N 40 40 40 40
Desempefio Coeficiente de ,362 1,000 ,784™ ,808™
percibido correlacion
Sig. (bilateral) ,706 ,000 ,000
N 40 40 40 40
Expectativa Coeficiente de 413 , 784" 1,000 , 307"
correlacion
Sig. (bilateral) ,936 ,000 ,000
N 40 40 40 40
Satisfaccion del Coeficiente de ,644" ,808™ 307" 1,000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) ,005 ,000 ,000
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Andlisis descriptivo de la dimension Sensaciones (Agrupada)

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Sensaciones (Agrupada)

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26

Anadlisis descriptivo de la dimensiéon Desempefio Percibido (Agrupada)

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Desempeno (Agrupada)

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26.



Porcentaje

Deficiente Reqular Eficiente
Expectativa (Agrupada)

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26.

Andlisis descriptivo de la variable Satisfacciéon de cliente (Agrupada)

Porcentaje

Deficiente Regular Eficiente

Satisfaccion de clientes (Agrupada)

Fuente: Base de datos de IBM SPSS 26.



VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo de investigacion: Satisfaccién del cliente en la empresa GPON PERU S.A.C, ventanilla, 2021

Apellidos y Nombres de los investigadores: Huaringa Mendoza, Anhy Flor, Patricio Loayza, Annette Jazmin

Apellidos y Nombres del experto: Dr. ALVA ARCE, Rosel César

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORE | ITEM PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERVACIONE
S CUMPLE CUMPLE | S /
SUGERENCIAS
Felicidad Con qué frecuencia el servicio ofrecido satisface X
sus necesidades
Decepcién Alguna vez Ud. se ha sentido decepcionado por el X
servicio que ha adquirido
SATISFACCI — — —
ON DEL Fastidio Le genera fastidio al recibir un servicio que no X
SENSACIONES cuenta con los requisitos que desea
CLIENTE
Ud. siente impotencia al tener problemas con el
Impotencia servicio y no recibir una respuesta inmediata por X
parte de la empresa.
Cordialidad El equipo de servicio al clie_nte es cordial ante X
Sus preguntas y preocupaciones




Transparencia

Al presentarse un inconveniente con el servicio,
Ud. nota interés y transparencia en solucionarlo
por parte del equipo técnico

Rapidez Cuando solicita soporte técnico, el personal se
acerca dentro del plazo establecido (48 horas)
DESEMPENO _
PERCIBIDO Efectividad Es efectiva la solucidén que se le brinda ante la
dificultad que usted pueda presentar
Seguimiento Ud. Percibe que la empresa brinda avisos y facilita
la informacién necesaria de los eventos que
pueden ocurrir
Comunicacidon | Cuando usted reporta una averia técnica, percibe
constante que se le hace el debido seguimiento a su caso
Apoyo La atencién al cliente, es tolerante cuando usted
presenta malestar o solicita apoyo
Confianza En el trato con el técnico, este le inspira confianza
para poder expresar sus dudas
EXPECTATIVA ., El personal cuenta con diversidad de estrategias
Solucion  del . L
S para poder garantizar la solucion de su
problema . )
inconveniente
Tecnologia Los equipos que le ofrecen son de la tecnologia
que su necesidad requiere
. El servicio le garantiza la velocidad de Mbps que
Garantia & psa

usted adquirid

LIKERT ORDINAL
N = Nunca

CN = Casi Nunca
AV = A veces

CS = Casi Siempre

S = Siempre
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE VALIDACION DE DATOS
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ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

para poder expresar sus dudas

VARIABL | DIMENSIONES | INDICADORES ITEM PREGUNTA ESCALA Si NO OBSERVACI
ES CUMP | CUMP ONES/
LE LE SUGERENCI
AS
Felicidad Con qué frecuencia el servicio ofrecido satisface sus X
necesidades
Decepcién Alguna vez Ud. se ha sentido decepcionado por el X
servicio que ha adquirido
Fastidio Le genera fastidio al recibir un servicic que no cuenta X
SENSACIONES con los requisitos que desea
. Ud. siente impotencia al tener preblemas con el X
Impotencia servicio y no recibir una respuesta inmediata por
parte de la empresa.
Cordialidad El equipo de servicio al cliente es cordial ante X
sus preguntas y preocupaciones
SATISEA Transparencia Al present?rse un inconveniente con el servicio, Ud. X
nota interés y transparencia en solucionario por
CCION parte del equipo técnico
DEL Rapidez Cuando solicita soporte técnico, el personal se X
= acerca dentro del plazo establecido (48 horas)
CHENIE DpEESREé’:gE)%O Efectividad Es efectiva la solucion que se le brinda ante Ia X
dificultad que usted pueda presentar
Seguimiento Ud. Percibe que la empresa brinda avisos y facilita la X
informacion necesaria de los eventos que pueden
ocurrir
Comunicacion Cuando usted reporta una averia técnica, percibe X
constante que se le hace el debido seguimiento a su caso
Apoyo La atencion al cliente, es tolerante cuando usted X
EXPECTATIVA presenta malestar o solicita apoyo
S Confianza En el trato con el técnico, este le inspira confianza X




Solucion del
problema

El personal cuenta con diversidad de estrategias para
poder garantizar la solucion de su inconveniente

Tecnologia

Los equipos que le ofrecen son de la tecnologia que
su necesidad requiere

Firma del experto:

El servicio le garantiza la velocidad de Mbps que
usted adquirio

Fecha:22/06/21




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacion: Satisfaccion del cliente en la empresa GPON PERU S.A.C, ventanilla, 2021

Apellidos y Nombres de los investigadores: Huaringa Mendoza, Anhy Flor, Patricio Loayza, Annette Jazmin

Apellidos y Nombres del experto: Dr. Carranza Estela Teodoro

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLE
S

DIMENSIONES

ITEM PREGUNTA

ESCALA

SI
CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES /
SUGERENCIAS

SATISFAC
CION DEL
CLIENTE

SENSACIONES

Como identifica las sensaciones de
satisfaccion en los clientes
frecuentes.

Qué cualidades considera Ud. que
deben tener los colaboradores para
mantener a sus clientes satisfechos.

DESEMPENO
PERCIBIDO

Si bien es cierto, la solucion de las

averias tiene un plazo establecido,

sin embargo, que tanto se esmeran
por resolverlo en menos tiempo de

lo habitual.

Al margen del tiempo en que se
soluciona los inconvenientes
técnicos, que tan efectiva es la
solucion que se brinda, como algo
estable o temporal.

EXPECTATIVA

Qué tanta confianza se le ofrece al
cliente, para que este pueda
expresar todas sus dudas e
inconvenientes del servicio.

Usted cree que la tecnologia de sus
equipos es precisa para la
necesidad del cliente.

X

Firma del experto:
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de investigacion: Satisfaccién del cliente en la empresa GPON PERU S.A.C, ventanilla, 2021

Apellidos y Nombres de los investigadores: Huaringa Mendoza, Anhy Flor, Patricio Loayza, Annette Jazmin

Apellidos y Nombres del experto: DR. CARDENAS SAAVEDRA ABRAHAM

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORE ITEM PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERVACIONE
S CUMPLE | CUMPLE S/
SUGERENCIAS
Felicidad Con qué frecuencia el servicio ofrecido satisface € /
sus necesidades
> Alguna vez Ud. se ha sentido decepcionado por el
Decepcion
D servicio que ha adquirido s
Fas\id' Le genera fastidio al recibir un servicio que no
SENSACIONES 2 cuenta con los requisitos que desea v
E Ud. siente impotencia al tener problemas con el /
Impotencia servicio y no recibir una respuesta inmediata por
parte de la empresa.
Cordialidad El equipo de servicio al cliente es cordial s
ante sus preguntas y preocupaciones
SATISFACCI T 3 Al presentarse un inconveniente con el servicio /
ransparencia 2
ON DEL G Ud. nota interés y transparencia en solucionarlo LIKERT ORDINAL
CLIENTE por parte del equipo técnico N = Nunca
Rapidez Cuando solicita soporte técnico, el personal se CN = Casi Nunca /
acerca dentro del plazo establecido (48 horas) RS
= = A veces
DESEMPENO Efectividad Es efectiva la solucién que se le brinda ante la _ L /
PERCIBIDO dificultad que usted pueda presentar CS = Casi Siempre
Seguimiento Ud. Percibe que la empresa brinda avisos y S = Siempre %
facilita la informacién necesaria de los eventos
que pueden ocurrir
Comunicacién | Cuando usted reporta una averia técnica, percibe /
constante que se le hace el debido seguimiento a su caso
EXPECTATIVA | Apoyo La atencion al cliente, es tolerante cuando usted /
S presenta malestar o solicita apoyo




Confianza

En el trato con el técnico, este le inspira
confianza para poder expresar sus dudas

Solucion del
problema

El personal cuenta con diversidad de estrategias
para poder garantizar la solucién de su
inconveniente

Tecnologia

Los equipos que le ofrecen son de la tecnologia
que su necesidad requiere

Garantia

El servicio le garantiza la velocidad de Mbps que
usted adquirio

LR TR

Firma del experto:

Fecha: 25 /06 [21
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