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Resumen

El problema del estudio de investigacion fue determinar si la calidad de
servicio (QoS) se relaciona con la satisfaccion del usuario respecto a los
servicios de telecomunicaciones en Trujillo, 2022; Al respecto se recurrié a un
tipo de investigacion aplicada, tomando en consideracibn un enfoque
cuantitativo correlacionando las variables de estudio; para la recopilar la
informacion se emplearon dos cuestionarios disponiendo de la escala de
calificacion de Likert, para la primera y segundad variable con 20
interrogantes, los instrumentos fueron revisados por especialistas para su
validacion; para conocer su confiabilidad se obtuvo un coeficiente Alfa
Cronbach en el rango de 0,925, excelentemente confiable; asimismo se ha
considerado a 1200 usuarios con un tamafio muestral de 291 usuarios de una
empresa de telecomunicaciones de Truijillo; en los resultados se consiguié un
coeficiente significativamente moderada entre la calidad respecto a la
satisfaccion con una correlacion de Rho Spearman de 0,503, en una empresa
de telecomunicaciones de Truijillo, 2022; sobre la cual se colige una relacién
directa positiva en relacion a las dos variables del presente trabajo
investigativo.

Palabras clave: Calidad de servicio, prestacion de servicio, satisfaccion

del cliente, satisfaccion de usuarios
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Abstract

The problem of the research study was to determine if the quality of service
(QoS) is related to user satisfaction regarding telecommunications services in
Trujillo, 2022; In this regard, a type of applied research was used, taking into
consideration a quantitative approach correlating the study variables; To collect
the information, two questionnaires were used, having the Likert rating scale, for
the first and second variable with 20 questions, the instruments were reviewed
by specialists for their validation; To know its reliability, an Alpha Cronbach
coefficient was obtained in the range of 0.925, excellently reliable; Likewise,
1,200 users with a sample size of 291 users of a Trujillo telecommunications
company have been considered; in the results, a significantly moderate
coefficient was achieved between quality with respect to satisfaction with a Rho
Spearman correlation of 0.503, in a telecommunications company in Truijillo,
2022; on which a positive direct relationship is inferred in relation to the two
variables of the present investigative work.

Keywords: Quality of service, provision of service, customer satisfaction,

user satisfaction.
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l. INTRODUCCION



Contar con buenas prestaciones en el servicio que generen en el usuario
nivel de satisfaccion mayor al estandarizado es una busqueda constante de los
operadores de telecomunicaciones que procuran alcanzar en sus respectivos
ambitos, por lo que se analiza su importancia en el estudio.

El andlisis en ciertos ambitos a nivel Internacional relacionados con la
disputa en el rubro de las telecomunicaciones es motivo de preocupacion de
los proveedores para conocer sus problemas y debilidades acerca de su
desempeiio y como es percibida dichas prestaciones desde la postura de los
clientes; con la finalidad de verificar esta problemética se efectué una
investigacion en Argelia con el modelo Servqual; los resultados se evidenciaron
en una fuerte y positiva relacion con las diferentes dimensiones de calidad con
respecto a la satisfaccion de los usuarios (Mohamed, 2021).

En el actual contexto sanitario por la presencia de COVID-19, de manera
subsiguiente origin6 gran demanda de los servicio en un sector, para el
desarrollo de actividades en linea como el teletrabajo, entretenimiento,
reuniones, teleeducacion, tele gestién y otros en Hungria; entre otros el estudio
se refii6 a QoS y la satisfaccion del usuario en el ambito de las
telecomunicaciones, para el cual aplicé un cuestionario a 589 usuarios; lo que
permitié conocer que la QoS juega un papel fundamental positivo y significativo
en la mejora de la lealtad del cliente (Naz et al., 2021).

Asimismo, en una empresa de telecomunicaciones en Zimbabwe,
registré un descenso en el indicador de satisfaccidon del cliente, motivando que
el proveedor de servicios se enfrenten a un desafio en la retencion y aumento
de su base de datos de datos de suscriptores, con la finalidad de identificar
dicha problematica se realizé una investigacién basado en el modelo Servqual,
cuyos resultados mostraron servicios deficientes, cambio de precios, poca
innovacion tecnoldgica, y entre otros aspectos figura la presencia de
competencia (Tapiwa, 2020).

De otro lado, las quejas sobre la calidad de un proveedor de
telecomunicaciones en Ghana evidenciaron insatisfaccion con el servicio, el
mismo que podria haber sido una determinante en el momento de elegir otro
proveedor, conforme se refiere en el afio 2011, en menos de 25 dias, 21000
suscriptores portaron sus numeros; con la finalidad de identificar dicha



problemética se hizo un estudio tomando como referencia el modelo Servqual,
cuyos resultados se identifican algunas limitaciones en la dimensiones de la

excelencia de la prestacion del servicio (Jephthah et al., 2019).

Del mismo modo en un estudio realizado en Kenia respecto al servicio
de telecomunicaciones ofrecido por la empresa Safaricom en ocho regiones,
indicd que tuvo un deficiente desempefio y debajo del standard de calidad
minimo establecido por la autoridad de comunicaciones, asimismo menciona
qgue debido a la intangibilidad del servicio, la calidad de servicio ofrecido puede
expresarse por medio de la satisfaccién del cliente (Magembe & Njuguna,
2019).

En su estudio se da cuenta como una empresa de telecomunicaciones
paso por una etapa de grandes desafios frente a la presencia de competencia
en este rubro, siendo uno de sus retos lograr la satisfaccion de sus clientes, por
lo que considera a la QoS como una ventaja competitiva; en su investigacion
del tipo correlacional consider6 como variables a satisfaccion del usuario,
calidad del producto, calidad del servicio y precio; concluyendo que dichas
variables de estudio afecta parcialmente y simultaneamente la satisfaccion de
quien hace uso del servicio en una empresa de telecomunicaciones de
indonesia (Setyarko 2019).

En otro ambito como en Egipto, la problematica acerca la calidad de los
servicios de los operadores en telecomunicaciones redundaron en su
capacidad de reaccionar rapidamente respecto a la disponibilidad y
potencialidad de la empresa para adaptarse o satisfacer las necesidades del
usuario en la fase de post venta; lo que motivo el estudio o revisiéon de las
dimensiones relacionados con la calidad respaldado en el modelo Servqual
para para efectuar el diagnostico y las recomendaciones correspondientes
(Elrahman, 2018).

Por otro lado, la Industria de Telecomunicaciones en Filipinas carecia de
una herramienta de evaluacion que mida la calidad o prestaciones de los
servicios puesta a disposicion de los adquirentes, solamente se disponian de
cuestionarios de retroalimentacion que preguntan qué tan satisfechos estan sus

clientes. Ademas, los proveedores solo disponian de lineas directas para la



atencién del cliente para atender asuntos, problemas o quejas (Isip & Ortega,
2018).

De la misma manera en el Ecuador respecto a la fidelizacion de los
usuarios se identificd una deficiente atencion técnica, soluciones tardias a los
problemas y quejas con la calidad durante la asistencia en el servicio en el
rubro de las telecomunicaciones y atencion al cliente, siendo poco eficiente con
la tramitacion en los reclamos, lo que ocasioné pérdida o desercion de clientes,
asimismo considero la satisfaccion como importante al proteger a los clientes,
otorgandole valores que motiven a volver al mismo lugar (Granda y Moya,
2019).

Del mismo modo en Argentina se hizo referencia a la pérdida constante
de clientes insatisfechos, con repercusiones sobre las empresas de
telecomunicaciones. Asimismo, indicé que se puso en evidencia el gran indice
de reclamos e inconformidades, lo que significé para el usuario, buscar mejores
ofertas en otras empresas; el autor refiere que una de las repercusiones sobre
la calidad de servicio obedece a fallas administrativas que conllevan a la
insatisfaccion de los clientes (Calderén, 2018).

En el ambito nacional una de las razones de migracion de clientes de
una empresa proveedora de servicios de telecomunicaciones a otra, fue la
lentitud, el poco ancho de banda, problemas de cobertura que ofrecen las
empresas operadores, que influyeron o trajeron como consecuencia la
insatisfaccion del cliente, ya que no cubria sus expectativas y también ponia en
riesgo el crecimiento de su empresa o servicio ofrecido (Delgado, 2021).

Después de las consideraciones anteriores se plantea la siguiente
interrogante: ¢ Cudl es la relacion entre la calidad de servicio de una empresa
de telecomunicaciones y la satisfaccion de usuarios respecto a los servicios de
telecomunicaciones en Trujillo en el periodo 20227 y de manera especifica se
precisa en el anexo “B”.

La presente investigacion se justifica tedricamente al haberse
procurado profundizar de manera conceptual aspectos que tratan el problema
para conducir a nuevas reflexiones, ideas o debates académicos (Fernandez,
2020).



Asimismo, de manera préctica permitira contribuir a que los proveedores
de servicio adopten estrategias y con la toma de decisiones puedan ofrecer un
servicio de telecomunicaciones de altas prestaciones, tratando de responder a
las expectativas de los usuarios; como parte de la optimizaciéon de alguna
situacién, e intervenir en la problematica para mejorarla (Arias y Covinos,
2021).

Metodolégicamente, al haberse empleado instrumentos que mediran las
variables validadas, contribuyendo en algunas etapas de la investigacion
(Ramos et al., 2018).

El objetivo general planteado en e presente trabajo investigativo, esta
referido a determinar la relacién entre la calidad de servicio de una empresa de
telecomunicaciones y la satisfaccion de usuarios de Trujillo en el periodo 2022;
y de manera especifica:

» Determina si los elementos tangibles se relacionan con la satisfacciéon de

usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Truijillo, 2022.

» Determinar si la fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de usuarios en

una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.

» Determinar si la capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion

de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Truijillo, 2022.

= Determinar si la seguridad se relaciona con la satisfacciéon de usuarios
en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.
= Determinar si la empatia se relaciona con la satisfaccion de usuarios en

una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.

En cuanto a la hip6tesis general. La calidad de servicio de una empresa
de telecomunicaciones se relaciona con la satisfaccion de usuarios y de
manera especifica:

» Los elementos tangibles se relacionan con la satisfaccién de usuarios en

una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.

» La fiabilidad se relaciona con la satisfaccion de usuarios en una empresa

de telecomunicaciones de Truijillo, 2022.

» La capacidad de respuesta se relaciona con la satisfaccion de usuarios

en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.



La seguridad se relaciona con la satisfaccion de usuarios en una
empresa de telecomunicaciones de Truijillo, 2022.
La empatia se relaciona con la satisfaccion de usuarios en una empresa

de telecomunicaciones de Truijillo, 2022.



Il. MARCO TEORICO



Con relacion a investigaciones existen precedentes en el ambito
nacional, tenemos a la investigacion realizada por Tinco (2022), sobre una
empresa distribuidora que tuvo como finalidad determinar si la calidad se
relaciona con la satisfaccion del consumidor o usuario, es decir en funcion a
una busqueda sobre establecer si existe asociatividad entre servicio y
conformidad de sus usuarios; para dicho estudio se utilizé un cuestionario con
26 preguntas, cuyo resultado fue altamente confiable con un coeficiente de
0.950, para una muestra de 114 respecto a una poblacion de 160 clientes; en
su investigacion contempl6 las dimensiones basadas en el modelo Servqual,
dicha relacion se demostr6 estadisticamente su significancia para la
satisfaccion con un valor de 0.000 < 0.05; por otro lado el autor recomienda
que para mantener la fidelidad del cliente se podria mejorar los factores como
la capacidad de respuesta, empatia, y entre otros.

Cano (2021), analiza en un determinado sector del estado acerca de la
calidad (QoS) y su relacion con la satisfaccion, fundamentados en una
investigacién basica, cuantitativa, no experimental, a 92 participantes, respecto
en su investigacion determiné que la calidad se correlaciona positivamente alta
con la satisfaccién; con un Rho de Spearman en el orden de 0.740; de la
misma manera la correlacidbn obtenida para las diferentes dimensiones se
obtuvieron a la fiabilidad (0.626) capacidad de respuesta( 0.592) seguridad
(0.529) empatia (0.567), aspectos tangibles(0.545) y una significancia para
todas sus dimensiones de 0.000, mediante el cual se rechaza la hipétesis
nula(Ho) dentro de su analisis de correlacion.

Serrato (2021) ejecutd una investigacion en Lima con el propésito de
conocer como influye la calidad respecto a la satisfacciébn de un concesionario
en telecomunicaciones; para verificar el supuesto aplicé un cuestionario de 40
preguntas a 247 usuarios. Los resultados indicaron que el 43% de los
participantes se encontraban conformes con la calidad o prestacion del servicio
en un nivel alto del total de la poblacién y acerca de la dimensiones evaluadas
para la variable de calidad se tiene un nivel alto en seguridad con 55%, seguido
de capacidad de respuesta con 49%, tangibilidad 49%, empatia 46% vy
fiabilidad 28%; y acerca de la variable satisfaccion en un 45%. Asimismo, el
investigador efectué un analisis probabilistico para conocer como la calidad



(QoS) incide sobre la satisfaccion y de la misma manera relaciona
estadisticamente con la satisfaccion en una empresa operadora de
telecomunicaciones; asimismo recomienda evaluar periédicamente las
variables, toda vez que pueden variar de acuerdo al contexto tomando en
cuenta que las perspectivas de los usuarios pueden cambiar.

Los expertos del Osiptel (2021), en uno de sus estudios plantea como
objetivo de estudio medir el nivel o grado por el cual los usuario de
telecomunicaciones se encuentran satisfechos con los servicios publicos de
telecomunicaciones; cuya metodologia empleada fué a través de encuestas
telefénicas considerando una poblacion objetivo referida a todos los usuarios
de los proveedores de servicio activos con el servicio de telefonia movil, en el
segmento residencial, entre 18 a mas afios de edad, en el orden de 13956
usuarios en el ambito nacional, indicando como resultados que el 56% de
usuarios tuvo inconvenientes con el servicio y el 44% por el contrario sin
inconvenientes; por consiguiente y de manera general en cuanto a los indices
de satisfaccion, se determin6é que estuvieron adecuados en un 50% dentro de
un nivel alto, con una expectativa del servicio en un 25%, el internet sin
interrupciones con 42%, y entre otra aspectos también se determiné la calidad
de la atencion respecto al precio en un 51%.

Asimismo, Barriga (2019), también evaluo la calidad y de qué manera
influye el sitial alcanzado por un operador de telecomunicaciones en Arequipa,
en su evaluacién indica que los usuarios se quejan permanentemente de la
calidad (QoS), utilizé la encuesta dentro de su trabajo investigativo de tipo
correlacional, con unidades de estudio compuestas por los usuarios de un
operador con un universo mayor a los seiscientos cuarentaicinco mil usuario y
una muestra cerca a los cuatrocientos usuarios, cuyos resultados refiere a un
52.7% (medio), 41% (bajo) y 6.3% (alto) representan una magnitud media en
la calidad (QoS) segun su dimensién confiabilidad; de la misma manera evalla
para la dimension responsabilidad con 53.2%(medio), 30.9%(bajo) y 6.9%(alto),
lo propi lo efectia con la seguridad obteniendo 57.7%(medio), 31.4%(bajo) y
10.9%(alto); considera también en su evaluacibn a la empatia con
62.2%(medio), 26.6%(bajo) y 11.2%(alto); finalmente fueron parte de los
resultados la tangibilidad del servicio con 68.4%(medio) 19.6%(alto) y



12%(bajo); concluyendo que el nivel de percepcion de sus clientes es medio y
predominante tanto para el posicionamiento como para la calidad o prestacion
del servicio; en sus dimensiones de estudio que influye significativamente en el
posicionamiento de la empresa de telecomunicaciones.

Por otro lado, Carrillo (2019), en su proceso investigativo tuvo como
objetivo determinar como la QoS de las empresas de telecomunicaciones
desde la optica de los clientes en Trujillo, en su andlisis descriptivo, no
experimental y transversal empledé en su estudio 300 encuestas de 21
preguntas a usuarios de telecomunicaciones sobre una poblacién de 970,000
usuarios para su andlisis con 5 dimensiones, utilizando un modelo de
evaluacion SERVPERF, el mismo que fué aplicado por empresa; entre otros
aspectos el autor concluye buena percepcion en tres operadoras, e indica que
la dimensién que destaca mejor entre los proveedores de servicio esta en la
fiabilidad seguido de los elementos tangibles con un 84.7% y 52%
respectivamente, finalmente recomienda implementar un programa de
capacitacion al personal, recurrir al uso de plataformas WEB a efecto que se
pueda acortar brechas de atencién a los usuarios que demanden una mejor
atencioén al servicio recibido y entre otras cuestiones recomienda el despliegue
de mayor y mejor infraestructura dentro de la componente de tangibilidad de la
QosS.

Coaquira (2018), en otro ambito evalia la calidad (QoS) y la
satisfaccion de los adquirentes del servicio de laboratorio, la misma que refiere
a una investigacion cuantitativa, descriptivo, transversal, correlacional; al
respecto encuestd a 205 personas de una poblacion de 890 pacientes y en
cuanto a los hallazgos obtenidos se registraron satisfaccion global en el orden
de 68,8%, resaltando como muy satisfechos en lo que se refiere a la empatia
(25,9%); no satisfechos en lo que se refiere a su tangibilidad en el orden de
(12,7%); de la misma manera demostré que ambas variables se correlacionan
de manera positivamente alta, con un Rho de Spearman 0.779, y una
significancia de 0.000.

Internacionalmente se conocen estudios como el efectuado México por
(Silva et al., 2021), se efectu6 un estudio para conocer la relacion de la

calidad, satisfaccion y lealtad del cliente; para ello utiliz6 un tipo de

10



investigacién correlacional, con un enfoque exploratorio descriptivo, utilizd
coeficiente de Spearman; cuyos resultados indican como se asocian
positivamente entre las variables estudiadas y analizadas referidas a la
satisfaccion y lealtad del adquirente del servicio, conforme se indica
seguidamente por su relevancia: responsabilidad-confiabilidad, confianza-
empatia, lealtad-satisfaccién, empatia-satisfaccion y la tangibilidad; y por
consiguiente el autor en su trabajo investigativo determina que la calidad se
correlaciona con la atencién y el debido servicio; de la misma manera se
concluye que de los hallazgos conseguidos se constituye una excelente
herramienta para el logro, rentabilidad y sostenibilidad del negocio.

(Hoang et al.,, 2021), en Vietham se registr6 un crecimiento de
suscriptores con ciertas implicancias en el rendimiento de la red, lo que motivo
preocupacion en el sector de las telecomunicaciones para abordar las
cuestiones referidas a la QoS y su relacion con la satisfaccion y la lealtad del
adquirente del servicio, por el cual se consideré efectuar encuestas a 300
usuarios, previamente sometido a prueba de fiabilidad alfa Cronbach (0.83)
basado en tres dimensiones y 33 preguntas; dentro de los hallazgos se obtuvo
una correlacién mayor a 0.7 con una significancia de 0.01(p < 0.05); respecto a
las dimensiones que destaca en dicha evaluacion refiere a la estructura de
precios, sistema de facturacion y valor agregado, las mismas que al ser
evaluadas influyen positivamente en la satisfaccion del cliente; sin embargo el
autor recomienda que los operadores deben mejorar la cobertura de su red y
su correspondiente sistema de facturacion toda vez que tiene mayor impacto
en la satisfaccion del usuario.

Oje & Edeki, (2021), en Nigeria se presenté en los ultimos afios un
escenario muy competitivo en el mercado de las telecomunicaciones, y con un
crecimiento de manera paralela con el nimero de suscriptores, lo que motivo
un estudio para conocer las preferencias de los usuarios respecto al servicio
gue ofrecen los operadores, para lo cual aplicé cuestionarios a 150 estudiantes
universitarios, de manera directa y virtual, cuyos resultados permitieron conocer
de manera descriptiva y a nivel porcentual por facultades, respecto al operador
de su preferencia; de la misma manera permitié6 conocer que el 37.3% de

estudiantes hacen uso del internet por un tiempo mayor a las 5 horas y la

11



mayoria utilizan las redes sociales, asimismo el estudio revel6 en sus
resultados referentes a la insatisfaccion del usuario fueron desfavorables
respecto a los servicios ofrecidos.

Ukaj (2019) El autor en su investigacion nos comenta respecto a la
presencia de un mercado con usuarios muy exigentes con las empresas por el
mismo despliegue de las redes de telecomunicaciones en kosovo, lo que
motiva a realizar investigaciones con el propésito de conocer aspectos
relacionados a la QoS, lealtad del cliente y el e-marketing. La recopilacion de
informacion se efectuaron segun encuestas con 80 preguntas en linea fue
suministrado por Facebook, correo electronico, a los suscriptores de las
diferentes empresas con operadores moviles con una muestra de 423
encuestados, como resultados se obtienen valores con un efecto positivamente
alto y directo para la lealtad a la marca (0.821), confianza en la marca (0.788)
y la relacién entre ambas variables significativamente alto (0.806).

Thanh (2018), ElI autor nos comenta que la industria de las
telecomunicaciones en el afio 2014, el gobierno de Vietnam dispuso el
cumplimiento de los requisitos de QoS (calidad de servicio), en el aspecto de la
disponibilidad, garantia, simplicidad, seguridad y flexibilidad; aspecto que
motiva al autor a plantear dentro de sus objetivos, como la calidad influye en la
empresas operadoras que comercializan los servicios moviles, tomando en
cuenta su metodologia refiere a cuatro hipétesis investigacion propuestas en
dicho estudio, al respecto se aplicaron encuetas a 250 personas, de los cuales
114 fueron varones, la diferencia perteneciente al sexo femenino y mayores de
18 afos; su prueba de confiabilidad para su instrumento, registraron valores
por encima de 0.70 referido a una buena confiabilidad, con significancia
(p<0.05) lo que conlleva a concluir sobre la existencia de una relacion positiva
significativa, con la aceptacion de su tercera hipotesis.

Tisalema (2019); realiz6 un estudio en Ambato, cuyo finalidad fue
conocer los aspectos determinantes en la prestacién del servicio de los
proveedores de telefonia movil, para ello selecciond una muestra de 181
clientes, con quienes aplicé encuestas basadas en la teoria SERVQUAL,
analizé la calidad del servicio en funcion de cuestiones técnicas como: voz,

datos, cobertura, el soporte técnico, velocidad; los resultados indicaron que
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gran parte de los clientes procuran activar datos, asimismo el 32% indicd su
satisfaccion con el servicio adquirido; finalmente concluye que se ha procurado
conocer las falencias o dificultades, con la finalidad de mejorarlo en los
aspectos técnicos que redundan sobre la calidad de servicio (Qo0S).

Riccio & Astudillo (2019), en su articulo, analizé la calidad y aspectos
relacionados a la percepcion del usuario, utilizd una investigacion del tipo
exploratoria con un enfoque cuantitativa bajo el modelo de SERVQUAL, se
aplicaron encuestas y entrevistas, en una empresa de telecomunicaciones en
el Ecuador, cuyos resultados se conocieron que la percepcion es positiva del
73,40% acerca de la forma como se ofrece el servicio, y de forma negativa con
un 9,51%; puntualmente las dimensiones de confianza con un 75,39%, la
empatia con un 74,96% en la aprobacion; por lo que se infiere que sus
expectativas son las requeridas y su percepcion en general es positiva.

Asimismo, se considera que este trabajo de investigacion se encuadra
en un modelo positivista, definido dentro de un enfoque cuantitativo, bajo un
esquema de investigacion del tipo aplicada, nivel relacional, método hipotético
deductivo; cuyo enfoque es cuantitativo; conforme refiere a Augusto Comte y
Emilio Durkeim, quienes argumentan que todas las “cosas” o fendmenos objeto
de estudio son medibles (Delgado et al., 2020).

Al efectuar las consultas respectivas a los tedricos relacionados al
presente trabajo, dirigido a los wusuarios de una empresa de
telecomunicaciones; se tiene:

La Real Academia espafiola (RAE, 2021), donde nos indica que la
calidad esta referida a la propiedad o propiedades propia de algo, que permitan
estimar su valor.

Asimismo (lzquierdo, 2021), refiere a la calidad, como algo perceptivo
inherentes a cada persona y lo relaciona a la opinion que efectia acerca del
estado o desempefio de un servicio recibido, basando su andlisis en escritos
preliminares, comentandonos que es una definicibn que necesita criterios
precisos para ser objeto de medicion o conceptualizacion, sin limitarse
solamente a percepciones de los que usan el servicio, toda vez que cada uno o
tiene una percepcién propia donde las impresiones o mediciones de calidad de

servicios podrian ser muy variadas y conforme el autor refiere a (Zouari &
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Abdelhedi, 2021), refiriendo a la QoS como un componente imprescindible para
lograr la satisfaccién de quienes hacen uso del servicio.

En su publicacion, (Chuquicusma et al., 2020), nos refirid6 que la calidad
se habria visto supeditada a algunas cuestiones que han procurado la mejora
con los productos o servicios ofrecidos en todos los rubros, también refiere a
(Parasuraman, et al.,, 1985), quienes conceptualiza la calidad desde una
Optica comparativa de las expectativas o 1o que desea el consumidor respecto
a lo que ofrece un proveedor.

Definiendo a la variable satisfaccion (Bustamante et al., 2019), lo
considera como la percepcion que el usuario experimenta, y con la valoracion
correspondiente acerca del servicio que podria disponer, formandose una
opinion si atendio no a su necesidades o le permite lograr y mejorar sus propias
expectativas. Por otro lado los autores hacen una compilacion o sintesis de los
modelos tedricos relacionado al modelo Servqual, compilando 62
publicaciones que valora como un instrumento valido, aplicando de manera
recurrente a través de sus dimensiones de estudio referidas a la empatia,
tangibillidad, seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta; contempladas en
la presente trabajo investigativo han sido abordadas ampliamente vy
particularmente por Parasuraman et al (1988), que a pesar de su diferencia o
independencia en su conceptualizacion, se refiere que ambas variables se
encuentran relacionadas (Cronin & Taylor, 1992); el autor al recurrir a ciertos
criterios de busqueda como plataformas de informacién reconocidas con una
metodologia de revisidn de informacion de manera sistematica y su sintesis
correspondiente, también hace referencia a Gronroos (1982; 1984), como
gestor en el cambio de la visibn sobre la conceptualizacién de calidad de
servicio, del mismo modo menciona a Zaithaml (1988) vy Bitrner (1990) define
a la calidad como algo muy subjetivo parecido a una actitud o excelencia de un
bien o servicio y en lo concerniente a la satisfaccién inicialmente considerada
como requerimientos de los adquirentes de los bienes o servicios (Lozada
etal,,2007), hace referencia a dos enfoques, una desde una 6ptica emocional y
la segunda desde una perspectiva de la aprobacién o rechazo cognitivo Oliver
(1981); Parasuraman et al., (1985) al considera la satisfaccion solamente como
un evento especifico y auto percibido, reforzado por (Taylor, 1993) con aportes
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de elementos claves acerca de las dimensiones bajo los criterios de calidad,
mientras que para la variable satisfaccion puedan ser muchas vinculadas o no
a la calidad. Con relacién a las ventajas que ofrece el método servqual es la
posibilidad de efectuar comparaciones a las expectativas en un determinado
periodo respecto a las percepciones de los adquirentes del servicio de alguna
organizacion, con la finalidad de conocer coincidencias o diferencias dentro de
un analisis o diagnadstico relacionado a la calidad de servicio, el mismo que se
puede adaptar a las necesidades de estudio; sin embargo existe el riego que la
informacion que se recopile a través de los cuestionarios pueda significar una
informacion errada o sesgada en el momento que el encuestado pueda
consignar la informacion le pueda parecer abundante o tediosa o poco
comprensible.

De la misma manera (Henao, 2019), cita a (Umar & Bahrun, 2017),
quien define como una valuacion a posteriori a la satisfaccién respecto al cotejo
entre las expectativas y la experiencia adquisitiva del cliente, considerando
como la actitud frente a la sumatoria de satisfacciones con las caracteristicas
inherentes al servicio.

Con relacién al Modelo Servqual asumido por (Elrahman, 2019) en
Egipto, realiza una compilacion y analisis de las dimensiones relacionadas de
la QoS en el periodo 2001 al 2017, a efecto de poder comparar aspectos
comunes que puedan consensuar ideas respecto a 22 estudios, y de esta
manera formar un constructo relacionado a la SQ; asimismo el autor fija su
postura respecto a la dimensionalidad contemplada en el modelo Servqual,
precisando que pueden variar de acuerdo al lugar el contexto o coyuntura,
llegando a concluir que de acuerdo a lo revisado hay consenso o similitudes y
en la cantidad de dimensiones contempladas en el modelo Servqual; de la
misma manera Mansur et al., (2019), hace referencia al modelo Servqual como
una metodologia de uso frecuente para conocer las limitaciones entre lo que se
desea recibir respecto a lo que se desea alcanzar respecto a un servicio, nos
comenta que este modelo se agrupa en cinco dimensiones conocidas como la
tangibilidad, la confiabilidad, la seguridad, la empatia y capacidad de respuesta.

Tomando en consideracion a los “elementos tangibles” del modelo

servqual, este se encuentra referido a la infraestructura y como esta es
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presentada hacia el cliente como la imagen de las instalaciones, orden,
limpieza, y de qué manera este se encuentra acondicionado para la
presentacion o muestra del servicio ofrecido e incluye los equipos, el personal y
material de comunicacion (Bautista et al., 2017).

Acerca a la dimension fiabilidad (Bolafios, 2019), dentro del modelo
servqual, el autor refiere a la forma como se ofrece o se desarrolla el servicio
ofrecido conforme como se acordd y con precision o exactitud.

Respecto a la dimension seguridad (Sanchez et al.,, 2018), el autor
reflere a las habilidades inherentes a los colaboradores asalariados
dependientes de las empresas prestadoras de servicio para transmitir
confianza en el usuario a través de la cortesia, el conocimiento del producto o
servicio ofrecido.

Con relacién a la empatia (Villamar, 2019), ha contemplado en el
modelo Servqual, el autor refiere al trato personalizado que la organizacion
efecta con respecto al usuario procurando comprender las necesidades o
requerimientos del otro como, que figurativamente se podria semejar a una
conexion o enlace entre dos personas.

Respecto a la capacidad de respuesta (Durand, 2020), refiere a (Nonaka
y Takeuchi, 1995; Jansen et al., 2005) acerca de ejecucidén propia de la
actividad que ofrece o brinda al usuario de manera oportuna y concertada visto
como la forma como se ofrece el servicio.

Con relacion a la dimensién utilidad (Serrato, 2021), el autor refiere
Baldemar (2016), explicAndonos que se refiere a los detalles o caracteristicas
inherentes a los productos o servicios con la posibilidad de satisfacer los
requerimientos de los adquirentes del servicio.

Con relacion a la dimension satisfaccion general (Serrato, 2021), el autor
hace referencia a Gomez (2019), donde nos comenta que es el punto de
comparacion respecto a un segundo servicio que se muestra en los mismos
niveles de la excelencia.

Con relacién a la excelencia (Serrato, 2021) hace referencia a Chacon y
Rugel (2018) como a una condicion sin limitaciones al momento de cumplir con
un requerimiento sumado a ello el valor agregado o impacto positivo acerca de

la rentabilidad y productividad con un enfoque sobre la reduccién de riesgos y
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por otro lado (Ortiz, 2019) refiere al modelo EFQM (Fundacién espafiola para la
gestidon de la calidad) tiene a las oportunidades de mejora como un modelo de
excelencia, ubicandose en un punto de partida mediante un diagnostico o

estado situacional para procurar la mejora continua.
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METODOLOGIA
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3.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente trabajo investigativo ha considerado una investigacion del
tipo aplicada para determinar si la calidad (QoS) se relaciona con la
satisfaccion de los adquirentes del servicio de un concesionario de
telecomunicaciones de Trujillo, 2022, debido a su orientacion, donde se espera
alcanzar nuevos conocimientos para resolver problemas de una manera
pragmatica, dentro de los lineamientos de un tipo de investigacion aplicada,
conforme nos comenta (Alvarez, 2020).

Considerando que vamos analizar las dos variables de estudio con sus
correspondientes grupos de dimensiones y con la interrelacion en un
determinado momento, calza dentro de un disefio transversal, conforme nos
indica (Hernandez et al., 2014, p.154).

El enfoque al cual se le ha dado el presente trabajo investigativo es
cuantitativo, toda vez que utiliza la recolecciébn de datos y se procesa de
manera estadistica para probar sus hipétesis mediante un proceso secuencial,
para establecer comportamiento o predicciones, segun (Hernandez et al., 2014,
p.4).

Seguidamente se ilustra el disefio del esquema de investigacion:
Figura 1
Esquema del disefio correlacional.

O,
M
;
Oz
Dénde:
M : Muestra
O1 :C. Servicio
02 :S. Usuario
R : Relacion de las variables
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3.2. Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Calidad de servicios

Definicion conceptual: Calidad de servicio (Qo0S), son las percepciones
propias de cada individuo, asimismo se indica que la calidad (Qo0S) esta
asociada a una opinidn que el usuario hace acerca de una determinada
situacion o desempefio de un servicio recibido, conforme lo refiere (Izquierdo,
2021).

Definicion operacional: Se ha operacionalizado la variable calidad de servicio
(QoS) conforme a la formulacién de varias escalas de medida, contenidas en
cinco dimensiones citadas en la matriz de operacionalizacion (Anexo A); donde
se ha considerado individualmente con cuatro items y sus respectivos
indicadores, cuestionario de veinte preguntas, referenciado en el modelo
Servqual (Parasuraman et al., 2018); conforme nos comenta (Hizam & Ahmed,
2020).

Variable 2: Satisfaccion de usuarios

Definicion conceptual: Se define como la percepcidbn que el usuario
experimenta, y con la valoracién correspondiente acerca del servicio que podria
disponer, formandose una opinion si atendié no a su necesidades o le permite

lograr y mejorar sus propias expectativas (Bustamante et al., 2019).

Definicién operacional: Al operacionalizar la variable satisfaccion, se ha

tomado en cuenta el uso de un cuestionario con veinte preguntas distribuidos

en tres dimensiones: Utilidad (diez items), Satisfaccidon General (cinco items);

Excelencia (cinco items).

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion: En el presente trabajo investigativo la poblacion conformada fue en

el orden de 1200 participantes de una empresa de telecomunicaciones de

Trujillo en el periodo 2022.

= Dentro de los criterios de inclusiéon a nivel participativo se tomé en cuenta la
poblacion de Trujillo considerado solamente los servicios de telefonia movil
y a los clientes con lineas activadas durante el 2022, de una determinada

empresa de telecomunicaciones.
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= Con respecto a los criterios de exclusibn no seran considerados los
usuarios que no son parte de la red de comunicaciones de la empresa de
telecomunicaciones en estudio de Trujillo e incluso usuarios que migraron a
otros proveedores de servicios publicos en el 2022, personas menores de
18 afios.
Muestra: Para nuestro estudio el tamafio muestral se calculé aplicando la
teoria relacionada a las poblaciones finitas, cuyo calculo es en el orden de 291
usuarios de una empresa de telecomunicaciones, con un 95% de nivel de
confianza considerado como un valor recomendable desde la perspectiva
estadistica, y de manera similar se recomienda para el margen de error un 5%;
Conforme se hace referencia en la conceptualizaciéon de la muestra, como un
subconjunto de unidades de la poblacion, que permite inferir, estimar,

resultados respecto a lo observado o analizado (Robles, 2019).

Muestreo: Para el presente trabajo investigativo el muestreo se ha seguido los
diferentes criterios o discernimientos respecto a la inclusion y exclusion,
tomando en consideracién un muestreo no probabilistico por conveniencia o
deliberado conforme hizo referencia a (supo, 2014) en su manual de

investigacion (Mercado y Coronado, 2021).

Unidad de analisis: Para el presente trabajo investigativo, se ha tomado en
cuenta como unidad de analisis participantes a los usuarios o adquirentes del
servicio de un concesionario en telecomunicaciones de Trujillo, tomando en
cuenta de manera discrecional los diferentes criterios, tanto para su inclusiéon
como para su exclusién dentro del proceso de la aplicacion del cuestionario;
toda vez que de ellos se va desprender las entidades que se van a estudiar
(Azcona, 2013).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas de recoleccién de datos

Se ha tomado en consideracion para el presente trabajo investigativo la técnica
basada en encuestas, por ser la mas difundida, de acuerdo a Arribas (2004),

quien refiere que el cuestionario como técnica es la mas utlizada, es
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econOmica, facilita la evaluacion analisis, puede considerar un gran niamero de
participantes (Torres et al., 2021).

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos

Para el presente trabajo investigativo se tomoO en cuenta instrumentos, con
escala (Likert) que va del 1 al 5, validados y certificados por expertos,
cumplimentadas y registrado por los participantes en formato digital (Google
forms); como herramientas utilizadas para recopilar almacenar y registrar
informacion (Arias 2020).

Cuestionario 1: Calidad de servicio.

Al conceptualizar la presente variable como un modelo basado en las
dimensiones consignadas dentro del modelo Servqual; cuya aplicacion es
personal, mediante un cuestionario que constituye veinte preguntas con cinco
dimensiones, con respuestas basados en una escala de tipo Likert
(Bustamante et al., 2019).

Cuestionario 2: Satisfaccion de usuarios.

Se conceptualiza la variable satisfaccion basado en teorias relacionadas
a la utilidad, satisfaccion general y excelencia; cuya aplicacion es personal,
mediante un cuestionario que constituye veinte preguntas con tres
dimensiones, las mismas que incluyen opciones para poder responder dentro
de una escala de Likert (Bustamante et al., 2019).

Acerca de la calificacion para ambas variables, se representa de la
manera siguiente: Muy alto, alto, medio, bajo y muy bajo; con un nivel de
medicion utilizando la escala politbmica, del uno al cinco (Serrato, 2021).

La validez de juicio del instrumento de investigacion valora la pertinencia
del contenido del cuestionario, conforme a la politica o lineamientos
establecidos por la entidad universitaria; es decir mientras mas se acerca a la
verdad, o los resultados estén exento de errores, las mediciones son mas
fiables (Miranda et al., 2018).

Se demostro la fiabilidad del instrumento mediante el uso de coeficiente
alfa, para la 1lra. Variable de estudio (87.7%), y respecto a la segunda variable
(90.9%), concluyendo que ambos instrumento son confiables; dicho coeficiente
se usa ampliamente en investigaciones como método para informar la

confiabilidad de escala de los cuestionarios (Schrepp, 2020).
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3.5. Procedimiento

Para el presente trabajo investigativo se dispuso para su respectivo
analisis, la informacién recopilada a través de un cuestionario en digital
apoyado en forms de Google; compartidos con los usuarios de manera directa
a los participantes, y en consideracion al consentimiento informado para
participar en dicho estudio cientifico; tanto apara la primera y segunda variable
se aplicaron cuestionarios con 20 preguntas; seguidamente con la recopilacion
de las respuestas de los participantes a través de los forms de Google se
procesa con algunas herramientas informéaticas como Microsoft Excel y el
aplicativo informatico SPSS version 26 para comprobar si el valor obtenido
certificaba la fiabilidad del cuestionario y otras pruebas estadisticas en

determinacion o analisis descriptivo e inferencial de los resultados.

3.6. Meétodo de analisis de datos

Como técnica utilizada se recurrié al uso de encuestas en el desarrollo
del presente trabajo investigativo, donde considera las dos variables de estudio
para la contratacion de hipotesis (generales y especificas).

Para el desarrollo y el procesamiento de la informacion adquirida
mediante la aplicacion del cuestionario se tabulo mediante una hoja de céalculo
insumo necesario que se requiere en el andlisis estadistico de la investigacion;
mientras que para el analisis inferencial y contrastacion de las respectivas
hipétesis general y especifica, se emple6 Rho de Spearman, mediante
aplicativo informético SPSS version 26 y para el andlisis correccional de las dos
variables de estudios asi como la determinacion de tablas cruzadas.

3.7. Aspectos éticos

El consentimiento informado fue considerado en el presente trabajo
investigativo durante el transcurso de la aplicacion de la encuesta a los
participantes; asimismo se tuvo en cuenta la confidencialidad de la informacién
y las respuestas de los mismos; asimismo se hizo referencia a bibliografia
obtenida de fuentes de informacién fiables, contemplando el nombre de los
autores que han sido de gran aporte en esta fundamentacion teérica; con forme

lo refiere (Reyes, 2017) rigiéndose a disposiciones referidos hacia la ética
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profesional y tomando en cuenta el aspecto moral y humano; y conforme lo
indica (Alvarez, 2018), en tres principios universales: respeto a las personas,
Beneficencia y justicia.

La investigacibn se ha efectuado bajo el marco normativo de la
universidad, tomando en cuenta las referencias bibliograficas mediante citas de

textos de los documentos consultados.
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V.

RESULTADOS
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4.1. Descripcion, analisis e interpretacion de resultados

Los valores alcanzados con el desarrollo estadistico es consecuencia de la utilizacion
de cuestionarios para determinar si la calidad de servicio (QoS) se relaciona con la
satisfaccion del usuario. El instrumento contiene 40 items y se aplicé a 291 usuarios

con los resultados siguientes:

1) Resultado obtenidos para la variable calidad de servicio
Tabla 1

Distribucién de frecuencias para la variable calidad de servicio (QoS).

Variable Frec. %
Muy Bajo 0 0
Bajo 14 5%
. o Medio 147 51%
Calidad de servicio
Alto 122 42%
Muy Alto 8 3%
Total 291 100%

Figura 2
Variable calidad de servicio (Qo0S).
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Los valores consignados en la tabla 1 e ilustrados mediante la figura 2, se
evidencia datos estadisticos que dispone del nimero de ocurrencias por cada

nivel y representando porcentualmente los rangos de la primera variable, con
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un 51% de encuestados valoran que la calidad de servicio es medio, seguido
con un nivel alto en el orden del 42%, seguido con un nivel bajo y muy alto de
5% y 3% respectivamente.

2) Resultados obtenidos para la variable satisfaccion de usuarios

Tabla 2
Distribucion de frecuencias de la variable satisfaccion de usuarios.

Variable Frec. %

Muy Bajo 0 0%

_ _ Bajo 11 4%

Satisfaccion de _
_ Medio 115 40%
usuarios

Alto 157 54%

Muy Alto 8 3%
Total 291 100%

Figura 3.

Variable Satisfaccion de usuarios.
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Los valores consignados en la tabla 2 e ilustrados mediante la figura 3 se
evidencia datos estadisticos que dispone del niumero de ocurrencias por cada
nivel, y representando porcentualmente los rangos de la variable satisfaccion
de usuarios para 291 usuarios encuestados, de los cuales el 54% valoraron su
satisfaccion con el servicio en un rango alto, mientras que el 40% manifestaron

medianamente su satisfaccion, asimismo se registra que el 4% y 3% para
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niveles de satisfaccién bajo y muy alto respectivamente, respecto al servicio de

telecomunicaciones en Truijillo, 2022.

3) Resultados obtenidos parala dimension elementos tangibles

Tabla 3
Distribucién de frecuencias de la primera dimension.

Dimension Frec. %
Muy Bajo 0 0%
Bajo 51 18%
Elementos tan- Medio 82 28%
gibles Alto 142 49%
Muy Alto 16 5%
Total 291 100%

Figura 4.

Dimension elementos tangibles.
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Los valores consignados en la tabla 3 e ilustrados mediante la figura 4,
se evidencia los datos estadisticos que dispone del nUmero de ocurrencias por
cada nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensién
elementos tangibles con un 49% de usuarios encuestados se valora en un nivel
alto, medianamente seguido con un 28%, respecto a los niveles bajo y muy alto

se registran con un 5% y 18% respectivamente.
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4) Resultados obtenidos para la dimensién fiabilidad

Tabla 4
Distribucion de frecuencias de la segunda dimension.

Dimensioén Frec. %
Muy Bajo 0 0%
Bajo 21 7%
. Medio 139 48%
Fiabilidad
Alto 114 39%
Muy Alto 17 6%
Total 291 100%

Figura 5.
Dimensioén fiabilidad.
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Los valores consignados en la tabla 4 e ilustrados mediante la figura 5, se
evidencia datos estadisticos que dispone del numero de ocurrencias por cada
nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimension fiabilidad,
medianamente con un 48%, seguido de un nivel alto con 39%, luego de un 7%

y 6% para un nivel bajo y muy alto respectivamente.
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5) Resultados obtenidos para la dimensién capacidad de respuesta

Tabla b
Distribucion de frecuencias de la tercera dimension.

Dimension Frec. %
Muy Bajo 0 0%
Bajo 33 11%
Capacidad de res- Medio 127 44%
puesta Alto 117 40%
Muy Alto 14 5%
Total 291 100%

Figura 6.

Dimension capacidad de respuesta.
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Los valores consignados en la tabla 5 e ilustrados mediante la figura 6, se
evidencia datos estadisticos que dispone del numero de ocurrencias por cada
nivel y representando porcentualmente los niveles de capacidad de respuesta,
con un valor alto en el orden del 40%, medianamente con un 44% y para un

nivel bajo y muy alto 11% y 5% respectivamente.
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6) Resultados obtenidos parala dimensién seguridad
Tabla 6

Distribucion de frecuencias de la cuarta dimension.

Dimension Frec. %

Muy Bajo 0 0%

Bajo 20 7%

_ Medio 113 39%

Seguridad

Alto 137 47%

Muy Alto 21 7%

Total 291 100%

Figura 7.

Dimension seguridad.
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Los valores consignados en la tabla 6 e ilustrados mediante la figura 7, se
ilustran datos estadisticos que dispone del numero de ocurrencias por cada
nivel y representando porcentualmente los niveles de la dimension seguridad,
registrandose un 47% con un nivel alto de seguridad sobre la calidad de
servicios, seguido en un nivel medio con el 39% de seguridad, seguido por 7%

tanto para un nivel de seguridad muy alto y bajo.
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7) Resultados obtenidos para la dimensién empatia

Tabla 7

Distribucion de frecuencias de la quinta dimension.

Dimension Frec. %
Muy Bajo 0 0%
Bajo 28 10%
] Medio 118 41%
Empatia
Alto 133 46%
Muy Alto 12 4%
Total 291 100%

Figura 8.
Dimension empatia.
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Los valores consignados en la tabla 7 e ilustrados mediante la figura 8, se

registran datos estadisticos que dispone del nimero de ocurrencias por cada

nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensién empatia,

registrando un nivel alto de empatia con un 46%, seguido de un nivel medio

con un 41%, se tiene también 10% y 4% para un nivel bajo y muy alto

respectivamente de empatia.
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8) Resultados obtenidos para la dimensién utilidad

Tabla 8
Distribucion de frecuencias de la sexta dimension.

Dimensioén Frec. %

Muy Bajo 0 0%

Bajo 15 5%

- Medio 108 37%

Utilidad

Alto 165 57%

Muy Alto 3 1%

Total 291 100%

Figura 9.
Dimension utilidad.
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Los valores consignados en la tabla 8 e ilustrados mediante la figura 9, se
evidencia datos estadisticos que dispone de numero de ocurrencias por cada
nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensién utilidad, con
un nivel alto del 57%, medianamente con un nivel del 37% y con un 7% y 1%
de utilidad para los niveles bajo y muy bajo respectivamente.
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9) Resultados obtenidos para la dimensidn satisfaccion general

Tabla 9
Distribucion de frecuencias de la sétima dimension.

Dimension Frec. %
Muy Bajo 0 0%
Bajo 23 8%
Satisfaccion Medio 110 38%
General Alto 139 48%
Muy Alto 19 7%
Total 291 100%
Figura 10.

Dimension satisfaccion general.
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Los valores consignados en la tabla 9 e ilustrados mediante la figura 10,
se evidencia datos estadisticos que dispone del nimero de ocurrencias por
cada nivel y representando porcentualmente los rangos de la dimensién
satisfaccion general con un nivel alto del 48%, medianamente seguido con un
porcentaje del 38%, con 8% para un nivel bajo y 7% para un nivel muy alto de

satisfaccion general de una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.
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10) Resultados obtenidos para la dimension excelencia

Tabla 10
Distribucion de frecuencias de la octava dimension.

Dimension Frec. %
Muy Bajo 0 0%
Bajo 6 2%
Excelencia Medio 139 48%
Alto 131 45%
Muy Alto 15 5%
Total 291 100%
Figura 11.

Dimensién excelencia.
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Los valores consignados en la tabla 10 e ilustrados mediante la figura
11, se evidencia datos estadisticos que dispone del nUmero de ocurrencias por
cada nivel, y representando porcentualmente los rangos de la dimensién
excelencia, medianamente con un 48%, seguido de un nivel alto en el orden del

45% y para un nivel muy alto y bajo se registran el 5% y 2% respectivamente.
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TABLAS CRUZADAS

Mediante el uso de los siguientes esquemas se coteja la calidad de
servicio (QoS) con la satisfaccion de usuarios para el presente trabajo

investigativo

Tabla Cruzada 1
Tabla 11

Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

. . Muy al-
Alto  Bajo Medio t)c/) Total
Alto Recuento 88 2 24 8 122
% 30.2% 0.7% 8.2% 2.7% 41.9%
. Bajo Recuento 0 5 9 0 14
Calidad de % 00% 17% 31% 00%  4.8%
servicio .
Medio Recuento 63 3 81 0 147
% 21.6% 1.0% 27.8% 0.0% 50.5%
Muy Recuento 6 1 1 0 8
alto % 2.1% 0.3% 0.3% 0.0% 2.7%
Total Recuento 157 11 115 8 291
% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0%
Figura 12.
Calidad de servicio Yy satisfaccidon del usuario.
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Los valores consignados en la tabla 11 e ilustrados mediante la figura
12; de los 291 participantes el 54% nos indica un grado de satisfaccion alto,
39.5% con un nivel de satisfaccion medio, 3.8% con un nivel de satisfaccion
bajoy 2.7% con un nivel de satisfaccion muy alto; por otra parte de los 122
participantes consultados respecto a la calidad de servicio alto: 30.2% esta
asociado a una satisfaccion alto, 8.2% con una satisfaccion medio, 2.7% con
una satisfaccion muy alto; del mismo modo, de los 14 participantes consultados
respecto a la calidad de servicio medio: 9% esta asociado a una satisfaccion
medio, 5% con una satisfaccion bajo; para los 147 participantes consultados
respecto a la calidad de servicio muy alto: 63% esta asociado a una
satisfaccion alto, 81% con una satisfaccion medio, 3% con una satisfaccion
baja; finalmente para para los 8 participantes consultados respecto a la calidad
de servicio muy alto: 6% esta asociado a una satisfaccién alto, 1% con una

satisfaccion medio y bajo.

Tabla Cruzada 2
Tabla 12

Elementos tangibles vy satisfaccion del usuario.

Satisfaccién de usuarios

Alto  Bajo Medio MUy Total

alto

Alto Recuento 84 4 49 5 142

% 289% 1.4% 16.8% 1.7% 48.8%

Elementos  Bajo Recuento 20 5 25 1 51
tangibles % 6.9% 1.7% 8.6% 0.3% 17.5%
Medio Recuento 39 1 40 2 82

% 13.4% 0.3% 13.7% 0.7% 28.2%

Muy Recuento 14 1 1 0 16

alto % 48% 0.3% 0.3% 0.0% 5.5%

Total Recuento 157 11 115 8 291

% 54.0% 3.8% 395% 2.7% 100.0%
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Figura 13.

Elementos tangibles y satisfaccion de usuarios.
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Los valores consignados en la tabla 12 e ilustrados mediante la figura
13; de los 142 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a
los elementos tangibles: 28.9% esta asociado a una satisfaccion alto, 16.8%
con una satisfaccion medio, 1.7% con una satisfacciéon muy alto y 1.4% con
una satisfaccion bajo; del mismo modo, de los 51 participantes consultados que
perciben un nivel bajo respecto a los elementos tangibles: 25% esta asociado a
una satisfaccion medio, 20% con una satisfacciéon alto y un 1% con una
satisfaccion muy alto; para los 82 participantes que perciben un nivel medio
respecto a los elementos tangibles: 40% esta asociado a una satisfaccién
medio, 39% con una satisfaccion alto, 2% con una satisfaccion muy alto y un
1% con una satisfaccion alto; finalmente para para los 16 participantes que
perciben un nivel muy alto respecto a los elementos tangibles: 4.8% esta

asociado a una satisfaccion alto y el 0.3% con una satisfaccion medio y bajo.
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Tabla cruzada 3

Tabla 13

Fiabilidad y satisfaccion de usuarios.

Satisfaccién de usuarios

Alto Bajo Medio Muyalto Tot@l
Alto Recuento 74 2 31 7 114
% 25.4% 0.7% 10.7% 2.4% 39.2%
Bajo Recuento 5 6 10 0 21
Fiabilidad % 1.7% 2.1% 3.4% 0.0% 7.2%
Medio Recuento 67 2 69 1 139
% 23.0% 0.7% 23.7% 0.3% 47.8%
Muy Recuento 11 1 5 0 17
alto % 3.8% 0.3% 1.7% 0.0% 5.8%
Total Recuento 157 11 115 8 291
% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0%
Figura 14.

Fiabilidad y satisfaccién de usuarios.
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Los valores consignados en la tabla 13 e ilustrados mediante la figura

14; de los 114 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a

la fiabilidad del servicio: 25.4% esta asociado a una satisfaccion alto, 10.7%

con una satisfaccion medio, 7% con una satisfaccion muy alto y 2% con una

satisfaccion bajo; del mismo modo, de los 21 participantes consultados que
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perciben un nivel bajo respecto a la fiabilidad del servicio: 3.4% esta asociado a

una satisfaccion medio, 2.1% con una satisfaccion bajo y un 1.7% con una

satisfaccion muy alto; para los 139 participantes que perciben un nivel medio

respecto a la fiabilidad del servicio: 23.7% esta asociado a una satisfaccion

medio, 23% con una satisfaccion alto, 2% con una satisfaccion bajo y un 1%

con una satisfacciébn muy alto; finalmente para para los 17 participantes que

perciben un nivel muy alto respecto a la fiabilidad del servicio: 3.8% esta

asociado a una satisfaccion alto, 1.7% asociado a una satisfaccion medio y el

0.3% con una satisfaccion bajo.

Tabla cruzada 4

Tabla 14

Capacidad de respuesta Yy satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Alto Bajo Medio Muy alto  Total
Alto Recuento 64 2 46 5 117
% 22.0% 0.7% 15.8% 1.7% 40.2%
Capacidad Bajo Recuento 15 4 14 0 33
de % 5.2% 1.4% 4.8% 0.0% 11.3%
respuesta Medio Recuento 68 4 53 2 127
% 23.4% 1.4% 18.2% 0.7% 43.6%
Muy Recuento 10 1 2 1 14
alto % 3.4% 0.3% 0.7% 0.3% 4.8%
Total Recuento 157 11 115 8 291
% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0%
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Figura 15.

Capacidad de respuesta y satisfaccion de usuarios.
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Los valores consignados en la tabla 14 e ilustrados mediante la figura
15; de los 117 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a
la capacidad de respuesta del servicio: 22% esta asociado a una satisfaccion
alto, 15.8% con una satisfaccion medio, 1.7% con una satisfaccion muy alto y
0.7% con una satisfaccion bajo; del mismo modo, de los 33 participantes
consultados que perciben un nivel bajo respecto a la capacidad de respuesta
del servicio: 5.2% est4 asociado a una satisfaccion alto, 4.8% con una
satisfaccion medio, y un 1.4% con una satisfaccion bajo; para los 127
participantes que perciben un nivel medio respecto a la capacidad de respuesta
del servicio: 23.4% esta asociado a una satisfaccion alto, 18.2% con una
satisfaccion medio, 1.4% con una satisfaccion alto y un 0.7% con una
satisfaccion muy alto; finalmente para para los 14 participantes que perciben un
nivel muy alto respecto a la capacidad de respuesta del servicio: 3.4% esta
asociado a una satisfaccion alto, 0.7% asociado a una satisfaccion medio y el

0.3% con una satisfaccion bajo y muy alto.
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Tabla cruzada 5
Tabla 15

Seguridad y satisfaccion de usuarios.

Satisfaccién de usuarios

Alto Bajo Medio Muyalto Tot@l
Alto Recuento 84 2 46 5 137
% 28.9% 0.7% 15.8% 1.7% 47.1%
Baio Recuento 5 4 11 0 20
Seguridad J % 1.7% 1.4% 3.8% 0.0% 6.9%
Medio Recuento 55 3 54 1 113
% 18.9% 1.0% 18.6% 0.3% 38.8%
Muy Recuento 13 2 4 2 21
alto % 4 5% 0.7% 1.4% 0.7% 7.2%
Total Recuento 157 11 115 8 291
% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0%
Figura 16.
Seguridad y satisfaccion de usuarios.
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Los valores consignados en la tabla 15 e ilustrados mediante la figura

16; de los 137 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a

la seguridad del servicio: 28.9% esta asociado a una satisfaccion alto, 15.8%

con una satisfaccion medio, 1.7% con una satisfaccion muy alto y 0.7% con

una satisfaccion bajo; del mismo modo, de los 20 participantes consultados que
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perciben un nivel bajo respecto a la seguridad del servicio: 3.8% esta asociado

a una satisfaccion medio, 1.7% con una satisfaccion alto, y un 1.4% con una

satisfaccion bajo; para los 113 participantes que perciben un nivel medio

respecto a la seguridad del servicio: 18.9% esta asociado a una satisfaccion

alto, 18.6% con una satisfaccion medio, 1% con una satisfaccién bajo y un

0.3% con una satisfaccion muy alto; finalmente para para los 21 participantes

que perciben un nivel muy alto respecto a la seguridad del servicio: 4.5% esta

asociado a una satisfaccion alto, 1.4% asociado a una satisfaccion medio y el

0.7% con una satisfaccién bajo y muy alto.

Tabla cruzada 6

Tabla 16

Empatia y satisfaccion de usuarios.

Satisfaccion de usuarios

Alto Bajo Medio Muyalto Tot@l

Alto Recuento 99 3 24 7 133
% 34.0% 1.0% 8.2% 24% 45.7%

Bajo Recuento 4 4 20 0 28
Empatia % 1.4% 1.4% 6.9% 0.0% 9.6%
Medio Recuento 45 3 70 0 118
% 15.5% 1.0% 24.1% 0.0% 40.5%

Muy Recuento 9 1 1 1 12
alto % 3.1% 0.3% 0.3% 0.3% 4.1%
Total Recuento 157 11 115 8 291
% del total 54.0% 3.8% 39.5% 2.7% 100.0%
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Figura 17.

Empatia y satisfaccion de usuarios.
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Los valores consignados en la tabla 16 e ilustrados mediante la figura
17; de los 133 participantes consultados que perciben un nivel alto respecto a
la empatia en el servicio: 34% estd asociado a una satisfaccion alto, 8.2% con
una satisfaccion medio, 2.4% con una satisfaccion muy alto y 1% con una
satisfaccion bajo; del mismo modo, de los 28 participantes consultados que
perciben un nivel bajo respecto a la empatia en el servicio: 6.9% esta asociado
a una satisfacciéon medio, 1.4% con una satisfaccioén alto y bajo; para los 118
participantes que perciben un nivel medio respecto a la empatia en el servicio:
15.5% estd asociado a una satisfaccion alto, 24.1% con una satisfaccion
medio, 1% con una satisfacciéon alto; finalmente para para los 12 participantes
que perciben un nivel muy alto respecto la empatia en el servicio: 3.1% esta
asociado a una satisfaccion alto, 0.3% asociado a una satisfaccion bajo, medio
y muy alto.
4.2. Analisis inferencial: prueba de hipo6tesis
4.2.1. Prueba de normalidad

Al someter los datos procesados a pruebas estadisticas de normalidad,
mediante el uso de aplicativos estadisticos para muestras mayores a 50 se
tomé en cuenta la prueba de Kolmogorov-Smirnov; asimismo al tomar en
cuenta el nivel de significancia es P < 0,05, se considera usar Rho Spearman

para mediar el nivel de asociacion de las variables de este trabajo investigativo.
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Tabla 17

Prueba de normalidad.

Rubros Kolmogorov-Smirnov?®
Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio 113 291 .000
Satisfaccion de usuario .095 291 .000
Elementos tangibles 176 291 .000
Fiabilidad .168 291 .000
Capacidad de respuesta 146 291 .000
Seguridad 159 291 .000
Empatia 159 291 .000
Utilidad 152 291 .000
Satisfaccion General .188 291 .000
Excelencia 133 291 .000

Nota: encuestas procesadas SPSS.

La tabla anterior (tabla 17), se aprecia que la significancia de las

variables y dimensiones, presentan un “p” valor igual a “cero” menor a 0,05;
definidos como asimétricos; por tal motivo que considera a Rho Spearman para

las pruebas de hipétesis correspondientes.

4.2.2. Contrastacion de hipétesis

Se determinara si la calidad se relaciona o cual es grado de relacion
con la satisfaccion de usuarios, y de la misma manera si las dimensiones
consignadas dentro de la calidad de servicio (QoS) se relaciona con la

variable satisfaccion de usuarios.

Hipotesis general

HO: No existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de usuarios.

H1: Existe relacién significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del

usuario.
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Tabla 18

Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion de usuario.

Calidad de Satisfacciéon de
servicio usuario

Rho de Calidad de Coeficiente de 1.000 503"
Spearman servicio correlaciéon

Sig. (bilateral) . .000

N 291 291

Satisfaccion Coeficiente de 503" 1.000
de usuario correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 291 291

En la tabla 18, Existe una correlacion positiva, moderada entre la calidad
y la satisfaccion conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.503), con una
significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipétesis nula, y por el
contrario se acepta la hipétesis verdadera con un sig. Bilateral igual a “cero”.
Hipotesis especifica 1:
HO: No existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion de usuarios.
H1: Existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion
de usuarios.
Tabla 19

Correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario.

Elementos Satisfaccion de
tangibles usuarios
Rho de Elementos  Coeficiente de 1.000 223"
Spearman tangibles correlacion
Sig. (bilateral) : .000
N 291 291
Satisfaccién Coeficiente de 223" 1.000
de usuario correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 291 291

Nota: encuestas procesadas SPSS.
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En la tabla 19, Existe una correlacién positiva, baja entre la tangibilidad
del servicio y la satisfaccion conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.223),
con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipotesis nula,
y por el contrario se acepta la hipotesis verdadera con un sig. Bilateral igual a
“cero”.
Hipotesis especifica 2:
HO: No existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de
usuarios.
H1: Existe relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion de usuarios.
Tabla 20
Correlacion entre la fiabilidad y la satisfaccién del usuario.

Satisfaccion del

Fiabilidad .
usuario
Rho de Fiabilidad  Coeficiente de 1.000 266"
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . .000
N 291 291
Satisfaccion Coeficiente de 266" 1.000
del usuario  correlacion
Sig. (bilateral) .000 .
N 291 291

Nota: encuestas procesadas SPSS.

En la tabla 20, Existe una correlacion positiva, baja entre la fiabilidad
del servicio y la satisfaccion conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.266),
con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipotesis nula,
y por el contrario se acepta la hipotesis verdadera con un sig. Bilateral igual a
“cero”.
Hipotesis especifica 3:
HO: No existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del usuario.
H1: Existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario.
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Tabla 21

Correlacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario.

Capacidad de

Satisfaccion del

respuesta usuario

Rho de Capacidad Coef|C|eln,te de 1.000 166™
Spearman de respuesta correlacion

Sig. (bilateral) . .005

N 291 291

Satlsfacqon Coef|C|eln,te de 166™ 1.000
del usuario  correlacion

Sig. (bilateral) .005 .

N 291 291

Nota: encuestas procesadas SPSS.

En la tabla 21, Existe una correlacién positiva, baja entre la fiabilidad

del servicio y la satisfaccion conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.166),
con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipotesis nula,

y por el contrario se acepta la hipotesis verdadera con un sig. Bilateral igual a

0.005.
Hipotesis especifica 4:

HO: No existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion de usua-

rios.

H1: Existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccién del usuarios.

Tabla 22

Correlacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

Seguridad .
usuario

Rho de Seguridad Coef|C|e.n,te de 1.000 390"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . .000

N 291 291

Satlsfacqon Coef|0|e.n'te de 320™ 1.000
del usuario  correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 291 291

Nota: encuestas procesadas SPSS.
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En la tabla 22, Existe una correlacién positiva, baja entre la fiabilidad
del servicio y la satisfaccion conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.320),
con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipotesis nula,
y por el contrario se acepta la hipotesis verdadera con un sig. Bilateral igual a
“cero”.
Hipotesis especifica 5:
HO: No existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del
usuario.
H1: Existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario.
Tabla 23
Correlacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario.

Satisfaccion del

Empatia .
usuario

Rho de Empatia Coef|C|e.n,te de 1.000 549”
Spearman correlaciéon

Sig. (bilateral) ) .000

N 291 291

Satlsfacm_on Coef|C|e.n,te de 549" 1.000
del usuario  correlacion

Sig. (bilateral) .000 .

N 291 291

Nota: encuestas procesadas SPSS.

En la tabla 23, Existe una correlacion positiva, baja entre la fiabilidad
del servicio y la satisfaccion conforme lo demuestra Rho de Spearman (0.549),
con una significancia menor a 0.05, lo que motiva a rechazar la hipotesis nula,
y por el contrario se acepta la hipotesis verdadera con un sig. Bilateral igual a

“cero”.
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De acuerdo al andlisis de resultados obtenidos con relacion a la
hipotesis general que indica establecer la relacion que existe entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de usuarios de una empresa de telecomunicaciones
de Trujillo, 2022, se obtuvo una correlacion de Rho Spearman de 0,503, el
mismo que nos indica la existencia de una relacion positiva con un valor de
significancia bilateral de p = 0,000<0.05, determinandose que, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis general, desde el punto de vista
estadistico se tiene un valor alto en el orden de 30.2% entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de usuarios, asimismo se podria indicar un valor
medio entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios con un 27.8%;
de la misma manera se refiere a la satisfaccion “bajo” con 1.7% no se da de
manera correcta cuando la calidad de servicio es “bajo”.

Estos resultados tienen relacibn con la investigacion de Riccio &
Astudillo (2019), quienes determinaron que la percepcion es positiva del
73,40% acerca de la calidad del servicio, y de forma negativa con un 9,51%;
asimismo Cano (2021), evidencié que existe una relacion significativa en
ambas variables objeto de estudio con un Rho de Spearman 0.740, con una
relacion positiva, alta y significativa p=0.000, dentro de su andlisis refiere que el
77.2% de las personas que requirieron el servicio, refirieron a una calidad de
servicio buena seguido de la percepcion regular y baja con un 21.7% y 2.2%
respectivamente y conforme también lo expone Serrato(2021) en su
investigacion  determina que la primera variable calidad incide
probabilisticamente con 25.8% y 31.5% directamente en la satisfaccion de los
usuarios.

Los resultados encontrados con relacién al primer objetivo especifico
acerca de los elementos tangibles y la satisfaccion de usuarios de una empresa
de telecomunicaciones una correlacion de Rho Spearman de 0,223 el mismo
gue nos indica la existencia de una relaciébn positiva con un valor de
significancia bilateral de p = 0,000<0.05, determindndose que, se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis especifica 1 respecto a los elementos
tangibles; desde el punto de vista estadistico se tiene un valor alto en el orden
de 28.9% entre los elementos tangibles y la satisfaccion de usuario, cuando los
elementos tangibles de la calidad de servicio es “alto”, significa que ambas
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variables estan alineadas, asimismo se podria indicar para los elementos
tangibles de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion de usuarios es
“‘medio” con 13.7%; de la misma manera se refiere a la satisfaccién “bajo” con
1.7% no se da de manera correcta cuando los elementos tangibles de la
calidad de servicio es “bajo” en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo,
2022.

Conforme lo refiere serrato (2021) en su investigacion, donde analiza
las dimensiones relacionadas a la calidad de servicio donde considera a los
elementos tangibles como sus instalaciones fisicas hasta el servicio no llegan a
tener un nivel alto mayor a 50%.

Por otro lado (Bautista, 2017) en su estudio nos comenta que la relacién
mas alta entre los items puestos a consideracion son los elementos tangibles
con un r=0.750, para sus instalaciones o infraestructura y para su
equipamiento ha obtenido una relacion media r=0416; de la misma manera
considera que la fiabilidad de su estudio es alta con 0.972 y con respecto a la
dimensién aspectos tangibles de 0.685 de confiabilidad.

Los resultados encontrados con relacién al segundo objetivo especifico
respecto a la fiabilidad y la satisfaccion de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones una correlacion de Rho Spearman de 0,266 el mismo que
nos indica la existencia de una relacion positiva con un valor de significancia
bilateral de p = 0,000<0.05, determinandose que, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis especifica 2 respecto a los elementos tangibles; desde el
punto de vista estadistico se tiene un valor alto en el orden de 25.4% entre la
fiabilidad y la satisfaccion de usuarios, es “alto”, significa que ambas variables
estan alineadas; asimismo se podria indicar para la fiabilidad de la calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion de usuarios es “medio” con 23.7%; de la
misma manera se refiere a la satisfaccion de usuarios en un nivel “bajo” con
2.1% no se da de manera correcta cuando la fiabilidad de la calidad de servicio
es “bajo” en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.

Conforme lo refiere Tisalema (2019) evidencia un grado de satisfaccion
de los usuarios con respecto al proveedor de servicios de telecomunicaciones
en un 32%. De la misma manera, lo expone Tinco (2022) la relacién
significativa de su investigacion para la fiabilidad es de 0.00 aceptando su
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hipotesis respecto a la referida dimension, con un coeficiente de correlacion de
0.639 considerada como moderada y positiva.

De la misma manera Barriga (2019) sostiene la dimension de la fiabilidad
tiene un nivel medio equivalente al 52.7% e influye en el posicionamiento de la
empresa con un p=0.00, por lo que valida su tercera hipétesis referida a la
fiabilidad y su influencia respecto al posicionamiento de la empresa.

Los resultados encontrados con relacion el tercer objetivo especifico
respecto a la capacidad de respuesta y la satisfaccion de usuarios de una
empresa de telecomunicaciones una correlaciéon de Rho Spearman de 0,166 el
mismo que nos indica la existencia de una relacién positiva con un valor de
significancia bilateral de p = 0,000<0.05, determindndose que, se rechaza la
hipoétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 3 respecto a la capacidad de
respuesta; desde el punto de vista estadistico se tiene un valor alto en el orden
de 22.0% entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de usuarios, es
“alto”, significa que ambas variables estan alineadas; asimismo se podria
indicar para la capacidad de respuesta de la calidad de servicio y el nivel de
satisfaccion de usuarios es “medio” con 18.2%; de la misma manera se refiere
a la satisfaccion de usuarios en un nivel “bajo” con 1.4% no se da de manera
correcta cuando la capacidad de respuesta de la calidad de servicio es “bajo”
en una empresa de telecomunicaciones de Truijillo, 2022.

Conforme lo refiere Carrillo (2019) evalla la capacidad de respuesta de
cuatro operadores destacando una de ellas en un 78.7% para la resolucion de
guejas o reclamos por parte de los usuarios.

Por otro lado Coaquira (2018), en su estudio nos indica que la capacidad
de respuesta tiene un grado medianamente regular con un 18%, con un nivel
de significancia para esta dimension de 0.00 y con una correlacion de 0.756 lo
que indica que hay una buena correlacion en la dimension y la variable de
estudio.

Los resultados encontrados con relacion el cuarto objetivo especifico
respecto a la seguridad y la satisfaccion de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones una correlacion de Rho Spearman de 0,320 el mismo que
nos indica la existencia de una relacion positiva con un valor de significancia

bilateral de p = 0,000<0.05, determinandose que, se rechaza la hip6tesis nula 'y
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se acepta la hipotesis especifica 4 respecto a la seguridad; desde el punto de
vista estadistico se tiene un valor alto en el orden de 28.9% entre la seguridad
y la satisfaccion de usuarios, es “alto”, significa que ambas variables estan
alineadas; asimismo se podria indicar para la seguridad de la calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion de usuarios es “medio” con 18.6%; de la
misma manera se refiere a la satisfaccion de usuarios en un nivel “bajo” con
1.4% no se da de manera correcta cuando la seguridad en la calidad de
servicio es “bajo” en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022.

Conforme lo refiere Chuquicusma (2020) en su investigacion obtiene un
coeficiente de correlacién de 0.780 con una significancia de p valor = 0.00, lo
que significa que existe una relacion positiva alta entre la dimension y la
variable en estudio.

Los resultados encontrados con relacién al quinto objetivo especifico
respecto a la empatia y la satisfaccion de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones una correlacion de Rho Spearman de 0,549 el mismo que
nos indica la existencia de una relacion positiva con un valor de significancia
bilateral de p = 0,000<0.05, determinandose que, se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipotesis especifica 5 respecto a la empatia; desde el punto de
vista estadistico se tiene un valor alto en el orden de 34.0% entre la empatia y
la satisfaccibn de usuarios, es “alto”, significa que ambas variables estan
alineadas; asimismo se podria indicar para la empatia de la calidad de servicio
y el nivel de satisfacciobn de usuarios es “medio” con 24.1%; de la misma
manera se refiere a la satisfaccion de usuarios en un nivel “bajo” con 1.4% no
se da de manera correcta cuando la empatia de la calidad de servicio es “bajo”
en una empresa de telecomunicaciones de Truijillo, 2022.

Conforme lo refiere por (Silva et al., 2021) en su investigacion sometio a
su instrumento a una prueba de confiabilidad obteniendo un coeficiente de alfa
de Cronbach de 0.922 lo que significa que es altamente confiable, al relacionar

la empatia con la satisfaccion se tiene una relacién alta con una r=0.740.
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Primera: La investigacién con relacion al objetivo general se determina,
estadisticamente, existe una relacion significativa y positiva entre las
variables calidad de servicio y satisfaccion de usuarios de una empresa
de telecomunicaciones de Truijillo, 2022 y se obtuvo una correlacion de
Rho Spearman de 0,503, refiriendo que existe una relacion moderada
positiva entre dichas variables.

Segunda: La investigacion con relacién al primer objetivo especifico se
determina, estadisticamente, existe una relacion significativa y positiva
entre la dimension 1 y la satisfacciéon de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones de Truijillo, 2022 y se obtuvo una correlacién de Rho
Spearman de 0,223, refiriendo que existe una relacion baja positiva

entre la dimension y la variable indicada.

Tercera: La investigacion con relacion al segundo objetivo especifico se
determina, estadisticamente, existe una relacion significativa y positiva
entre la dimension 2 y la satisfaccion de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlacion de Rho
Spearman de 0,266, refiriendo que existe una relacion baja positiva

entre la dimension y la variable indicada.

Cuarta: La investigacion con relaciéon al tercer objetivo especifico se
determina, estadisticamente, existe una relacidén significativa y positiva
entre la dimensién 3 y satisfaccibn de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones de Truijillo, 2022 y se obtuvo una correlacion de Rho
Spearman de 0,166, refiiendo que existe una relacion baja positiva
entre la dimension y la variable indicada.

Quinta: La investigacion con relacion al cuarto objetivo especifico se
determina, estadisticamente, existe una relacién significativa y positiva
entre la dimension 4 y la satisfaccion de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones de Truijillo, 2022 y se obtuvo una correlaciéon de Rho
Spearman de 0,320, refiriendo que existe una relacion baja positiva

entre la dimension y la variable indicada.
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Sexta: La investigacion con relacion al Quinto objetivo especifico se
determina, estadisticamente, existe una relacién significativa y positiva
entre la dimension 5 y la satisfaccidbn de usuarios de una empresa de
telecomunicaciones de Trujillo, 2022 y se obtuvo una correlacion de Rho
Spearman de 0,549, refiriendo que existe una relacion baja positiva

entre la dimension y la variable indicada.
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Primera: Respecto a investigaciones relacionadas a la calidad del servicio
y satisfaccion de usuario que se realizan de manera frecuente, es
importante que se tome en cuenta los distintos contextos o escenarios
de evaluacion, tomando en cuenta el punto de vista econdémico, social,
educativo, tecnoldégico y entre otros lo que se ha percibido en los
altimos afios, la incidencia o efecto del aspecto sanitario que afecta a la
salud de las personas a nivel global, es por ese motivo que se
recomienda que las revisiones continuas sobre la calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios ostenten bajo el método cientifico, con la
finalidad que se identifiquen problemas o limitaciones y buscar
alternativas de solucion, en los distintos sectores como las

telecomunicaciones.

Segunda: Si bien dentro de las investigaciones relacionadas a la calidad de
servicio se consideran dimensiones contempladas en el modelo
Servqual, es pertinente indicar que se conocen otras metodologias de
estudio relacionados a la calidad, por el cual seria recomendable seguir
investigando dichos aspectos con la finalidad de adaptarlos a los

contextos o realidades de cada organizacion.

Tercera: Respecto a los resultados obtenidos, siguiendo la metodologia
cientifica se podria referenciar como parte de estudios que ciertas
organizaciones relacionado al rubro de las telecomunicaciones
requieran, incorporalo dentro de su evaluacién para la identificaciéon y

toma de decisiones respecto a los problemas identificados.

Cuarta: Se recomienda a la empresa de telecomunicaciones que ofrece el
servicio de telecomunicaciones en Trujillo, continuar con la mejora de la
calidad de servicio para mantener o incrementar los indicadores
referidos a la satisfaccion de los usuarios, a efecto de motivar la

fidelizacion de los mismos.
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ANEXO A: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE 1
TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022
AUTOR(A): Sanchez Nufiez Lenin Dalton

ASESORA: Dra. Huayta Franco, Yolanda Josefina

) Definicién con- Definicidn opera- Dimen- )
Variable _ ) Indicadores Escala Rango
ceptual cional siones
La variable calidad Equos_ — Escala ordinal
. o Tanaibles Instalaciones fisicas
Se hace referencia a de servicio se ope- 9 Aspecto del personal
la calidad de servicio, racionalizara a tra- ?ervicio Totalmente Muy bajo
romesa - 3
como a las percepcio- vés de la aplica- Fiabilidad Resolucion de problemas desacuerdo =1 [20-36]
iabilida = i
5 nes propias de cada cién de un cuestio- Fallas Desacuerdo=2 Bajo
S . . . . Tiempo promedio Ni acuerdo Ni [37-52]
(8]
P individuo asimismo se nario, con las si- Condiciones de servicio ) - e
o & indica que la calidad guientes dimensio- | Capacidad de | Servicio agil esacuerao= edio
S o eacid - 3
= se relaciona a un jui- nes relacionadas al respuesta Comunicacion oportuna Acuerdo=4 [53-68]
5 2 Respuestas a preguntas Totalmente de Alto
> T cio que el usuario modelo Servqual: Confianza
© o - .
o hace con respecto al Tangibles, confian- Seguridad Sentimiento acuerdo=5 [69-84]
. . Condiciones apropiadas Muy alto
estado o desempefio za, responsabili-
Recursos [85-100]
de un servicio recibi- dad, seguridad y Atencién personalizada
. i . ia. . Comprension
do. (Izquierdo. 2021) empatia. (Serrato, Empatia p

2021)

Amabilidad

Explicacién debida
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION VARIABLE 2
TITULO: Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022
AUTOR(A): Sanchez Nufiez Lenin Dalton

ASESORA: Dra. Huayta Franco, Yolanda Josefina

] Definicién concep- L ) Dimensio- ] Escala de
Variable Definicién operacional Indicadores o Rango
tual nes medicion
Caracteristicas
Gasto
La satisfaccién es la per- Informacion Escala ordinal
cepcion que el usuario Preferencias
. La variable satisfaccién Utilidad Gustos _
experimenta, y con la ) i Expectativas al futuro Totalmente
-8 evaluacion que éste reali- de usuarios se operacio- Seguridad de datos desacuerdo
T o nalizara a través de la Incremento de precios Muy bajo
2 za acerca del servicio que licacion d i Seguridad digital =1 [20-36]
NS ) aplicacion de un cuestio- P -
o o podria disponer, sea en _ o Informacion digital Desacuer- _
= 2 . de si & nario, con las siguientes Satisfaccion do=2 Bajo
& términos de si éste res- i i o=
3 -g » ) dimensiones relaciona- Satisfaccion Rec;lamo ) | [37-52]
> 9 pondi6 a sus necesidades N _ General Calidad Ni acuerdo Ni _
g | ) | das a la utilidad, satis- Frecuencia d do=3 Medio
82 o le permite alcanzar y y : = esacuerdo=
s _ faccion general y la exce- Satisfaccion [53-68]
o superar sus propias ex- ] Excelente Acuerdo=4
. lencia. (Serrato, 2021) Expectativas al futuro Alto
pectativas. (Bustamante _ Superioridad Totalmente de [60-84]
etal., 2019) Excelencia Beneficio adicional acuerdo=5 M "
uy alto
Experiencia [85-100]
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ANEXO B: MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022

Autor: Sanchez Nufiez Lenin Dalton

Variables e Indicadores
Problema General Objetivo General Hipotesis General
VARIABLE 1: Calidad de servicio (V. independiente)
¢Cudl es la relacién entre la | Determinar la relacién entre | La calidad de servicio de una ) ) . . Escala de | Nivele /
. B ) o o Dimensiones | Indicadores Items o
calidad de servicio de una | la calidad de servicio de una | empresa de telecomunicaciones Medicion Rango
empresa de | empresa de | se relaciona con la satisfaccion de Equipos
telecomunicaciones y la | telecomunicaciones 'y la | usuarios. Instalaciones fisicas
. L . . . . Tangibles 1,2, 3,4.
satisfaccion  de  usuarios | satisfaccion de usuarios de Aspecto del personal
respecto a los servicios de | Trujillo en el periodo 2022 Servicio Escala ordinal
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificos Promesa Muy bajo
PE1 ¢Cual es la relacion que | OE1l: Determinar si los | HEL: Los elementos tangibles se o Resolucién de problemas [20-36]
. . g . ) . L Fiabilidad 5,6,7,8. Totalmente
existe entre la satisfaccion de | elementos  tangibles se | relaciona con la satisfaccion de Fallas Bajo
. . . L . rdo =1
usuarios respecto a los | relaciona con la satisfaccion | usuarios en una empresa de Tiempo promedio desacuerdo [37-52]
elementos tangibles de una | de usuarios en una empresa | telecomunicaciones de Truijillo, Condiciones de servicio
icaci — - Desacuerdo=2
empresa de | de telecomunicaciones de | 2022. Capacidad de | Servicio agil Medio
. . _ 9,10,11, 12
telecomunicaciones de | Trujillo, 2022. respuesta Comunicacién oportuna _ | [53-68]
- - Ni acuerdo Ni
Trujillo en el periodo 2022. Respuesta a preguntas
, . i . . . desacuerdo=3
PE2 ¢ Cual es larelacion que | OE2:  Determinar  si la Confianza Alto
existe entre la satisfaccion de | fiabilidad se relaciona con la | HE2: La fiabilidad se relaciona con Sentimiento 13. 14. 15 [69-84]
. . L . . o . Seguridad ' ' " | De acuerdo=4
usuarios respecto a la | satisfaccion de usuarios en | la satisfaccion de usuarios en una Condiciones apropiadas 16 Muy alto
fiabilidad de una empresa de | una empresa de | empresa de telecomunicaciones RecUrsos [85-100]
L . " Totalmente de
telecomunicaciones de | telecomunicaciones de | de Trujillo, 2022. Atencion personalizada
. . . rdo=
Trujillo en el periodo 2022 | Trujillo, 2022. Comprension acuerdo=5
PE3 ,; Cual es la relacién Empatia _ 17,18,19,20
3 ¢ Cuél es la relacion que Amabiidad
existe entre la satisfaccion de | OE3: Determinar si la | HE3: La capacidad de respuesta —— -
Explicacién debida
usuarios respecto a la | capacidad de respuesta se | se relaciona con la satisfaccion de . — . .
VARIABLE 2: satisfaccion del usuarios (V. dependiente)
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capacidad de respuesta de
una empresa de
telecomunicaciones de
Trujillo en el periodo 20227.
PE4: ¢ Cuél es la relacién que
existe entre la satisfaccion
de usuarios respecto a la
seguridad de una empresa
de telecomunicaciones de
Trujillo en el periodo 20227.

PES5 ¢, Cudl es la relacién que
existe entre la satisfaccion de
usuarios respecto a la
empatia de una empresa de
telecomunicaciones de

Trujillo en el periodo 20227

relaciona con la satisfaccion
de usuarios en una empresa
de telecomunicaciones de
2022.

OE4: Determinar si la

Truijillo,

seguridad se relaciona con la

satisfacciéon de usuarios en

una empresa de
telecomunicaciones de
Truijillo, 2022.

OE5: Determinar si  la
empatia se relaciona con la

satisfacciéon de usuarios en

una empresa de
telecomunicaciones de
Truijillo, 2022

usuarios en una empresa de
telecomunicaciones
2022.

de Truijillo,

HE4: La seguridad se relaciona
con la satisfaccion de usuarios en
una empresa de
telecomunicaciones
2022.

de Truijillo,

HES5: La empatia se relaciona con
la satisfaccion de usuarios en una
empresa de telecomunicaciones
de Truijillo, 2022

Utilidad

Caracteristicas

Gasto

Informacion

Preferencias

Gustos

Expectativas al futuro

Seguridad de datos

Incremento de precios

Seguridad digital

Informacion digital

1,2,3, 4,5,
6,7,8,9, 10

Satisfaccion

General

Satisfaccion

Reclamo

Calidad

Frecuencia

Satisfaccion

11, 12, 13,
14, 15

Excelencia

Excelente

Expectativas al futuro

Superioridad

Beneficio adicional

Experiencia

16, 17, 18,
19, 20

Escala ordinal

Totalmente

desacuerdo =1

Desacuerdo=2

Ni acuerdo Ni

desacuerdo=3

De acuerdo=4

Totalmente de

acuerdo=5

Muy  bajo
[20-36]
Bajo
[37-52]

Medio
[53-68]

Alto

[69-84]
Muy  alto
[85-100]
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Enfoque de la investigacion:

Personas que utilizan el

servicio de una empresa

VARIABLE 1: Calidad de servicio

Para la validacion de los instrumentos

(cuestionario) se utilizara:

JUICIO DE EXPERTOS

cuantitativa de telecomunicaciones de ALPHA DE CRONBACH (es un coeficiente
Trujillo: 1200 que sirve para medir la confiabilidad del
instrumento)
Técnica E
neuesta Aplicacion de prueba estadistica de
, . o Instrumento Cuestionario normalidad Kolmogorov, para datos mayores a
Tipo de la investigacion: i
) L ORDINAL (Porque se describen 50
aplicada Escala de Medicion categorias para el desarrollo de la
variable)
Disefio de la investigacion: Muestra: 291 Tipo Escala de Likert (Muy bajo, bajo, medio,
transversal alto, muy alto)
VARIABLE 2: satisfaccién de usuarios L o —
S— Para contrastacion de hipotesis se utilizara:
Tecnica Encuesta
Instrumento Cuestionario
Método de la investigacion: Rho de Spearman y el uso del programa
L . B ORDINAL (Porque se describen isti
hipotetico - Deductivo Escala de Medicion | categorias para el desarrollo de la estadistico SPSS
variable)

Tipo

Escala de Likert (Muy bajo, bajo, medio,
alto, muy alto)
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Anexo C: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento de la variable 1
INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

El cuestionario que se presenta a continuacién forma parte de un proyecto de
investigaciéon denominado “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en una
empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022”. Conducida por Lenin Dalton
Sanchez Nufiez, perteneciente a la escuela de posgrado de la Universidad Cesar
Vallejo. Vuestra participacion es voluntaria e importante, debiendo contestar a
cada afirmacion con la mayor veracidad u objetividad.

Marque con una X en el recuadro correspondiente conforme se indica en las

siguientes preguntas:

Cuestionario
Variable: Calidad

1 2 3 4 5
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente  de
desacuerdo Desacuerdo en desacuerdo De acuerdo acuerdo

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
Dimensio :
N° Indicadores 112(3(4|5
nes
1 |Los equipos como modem, antenas, internet, entre otros, tienen la
apariencia de ser modernos
Elementos | 2 || 35 instalaciones fisicas de la empresa son visualmente atractivas.
tangibles | 3 || s trabajadores tienen apariencia limpia
4 |La apariencia de las instalaciones esta acorde con el tipo de servicio
prestado
S | Cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo realizan
6 | De tener un problema los trabajadores muestran un sincero interés en
Fiabilidad solucionarlo
7 | La empresa es confiable
8 | La empresa provee un servicio oportuno
Capacidad | 9 |Los empleados informan con precision a los clientes cuando concluira
cada servicio.
de 10 . .
Los empleados le sirven con rapidez.
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respuesta

11

Los empleados siempre se muestran dispuestos a ayudarle

12

Los empleados suelen mostrar disposicién para atender sus
preguntas

Seguridad

13

El comportamiento de los empleados le transmite confianza

14

Siente seguridad en sus operaciones de pago con los empleados.

15

Los empleados muestran amabilidad y certeza en sus acciones

16

Los empleados evidencian el respaldo de su equipo o compafieros
para realiza bien su trabajo

Empatia

17

Los empleados le dan una atencion personalizada

18

Los empleados comprenden sus necesidades

19

La empresa se preocupa por mejorar su oferta de servicios para
satisfacer a sus clientes

20

La empresa cuenta con horarios y canales de atencién que son
flexibles para los clientes
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Instrumento de la variable satisfaccion

1 2 S 4 5

Totalmente en
desacuerdo

Totalmente de
acuerdo

Ni de acuerdo ni

en desacuerdo De acuerdo

Desacuerdo

Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

Cuestionario

DIMENSI
ONES

NO

INDICADORES

Utilidad

Las caracteristicas del servicio que brindo la empresa determinaron si
le era util el servicio comprado.

Estaba dispuesto a gastar el precio por el servicio que brinda la
empresa

Se le brind6 toda la informacion sobre el servicio antes de comprarlo

Tiene preferencia de comprar el servicio en esta empresa

Le gusta el servicio que brinda la empresa frente a la competencia

Tiene expectativas del uso constante del servicio

N | O O A WN

Siente que sus datos personales se encuentran de manera
segura en la empresa

Estaria de acuerdo en pagar un importe mayor si le brindan
mayores beneficios en el servicio

Seguiria utilizando el servicio si los precios de la competencia
disminuyen

10

Sus canales digitales o paginas web muestran informacién
actualizada.

Satisfacci
on

General

11

Se siente satisfecho por el servicio que brinda la empresa

12

Presentaria alguna queja o reclamo por el servicio prestado

13

La calidad es adecuada al precio que pagé

14

Volveria a utilizar los servicios de la empresa

15

Recomendaria a la empresa por el servicio que brinda

Excelenci

a

16

La empresa tiene un excelente servicio

17

El servicio brindado supero sus expectativas

18

El servicio brindado es superior a los servicios de la competencia

19

El uso del servicio le genera un beneficio adicional

20

Los empleados demuestran experiencia al momento de brindar el
servicio
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Anexo D: Calculo de la muestra

N = 1200 tamafio poblacional

Z2_, = 1.96 (Valor de la distribucién normal estandar al 95% de confiabilidad)
p = 0.05 probabilidad de éxito

g = 0.05 probabilidad de fracaso

E =0.05

__ Nziapq
(N - 1)E2 + le—apq

n

B 1200(1.96)2(0.5)(0.5)
(1200 — 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

n =291
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Anexo E: Tabla de los validadores

Validez y confiabilidad de los instrumentos

Jueces Pertinencia Relevancia Claridad Total

Dra. Huayta Franco, Yolanda Josefina 100% 100% 100% 100%
Dr. Farfan Pimentel, Johnny Félix 100% 100% 100% 100%
Dr. Méndez Vergaray, Juan 100% 100% 100% 100%
TOTAL 100% 100% 100% 100%
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Anexo F: Tabla de los resultados de confiabilidad

Tabla de los resultados de confiabilidad de la variable 1y 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach V' deé elementos

,925 40

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 43 100.0
Casos Excluido® 0 .0
Total 43 100

Tabla de los resultados de confiabilidad de la variable 1: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

877 20

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 43 100.0
Casos Excluido® 0 .0
Total 43 100
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Tabla de los resultados de confiabilidad de la variable 2: Satisfaccion de
usuarios

Estadisticas de fiabilidad

N° de elementos

Alfa de Cronbach

,909 20

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 43 100

Casos Excluido® 0 0
Total 43 100

81



Anexo G:

variable 1

ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR WALLEJOD

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio

Variable: Calidad de servicio

N* DIMENSIONES / items: Pertinencia’ | Relevancia® Claridad® Sugerencias
DIMEMSION 1: Elomentos tangibles ] WO El WG ] HO
1 Los equipos como modesm, antenas, inlemet, enire otros, Henen la aparienda de x ® ®
S MoCemos
2 Las irstalaciones fisicas de la empress son visualmenie atractias. X X X
3 Lo= Fabajadores tienen apanencia limpia X X X
4 La apariencia de las instalaciones esid aconde con e tipo de servido prestado X X X
DIMENSION 2- Fiabilidad £l NO [ S1 [ WO | S| NO
B Cuancio Iy empresa promets acer aigo en deno empe b reakzan X X X
& | Detener un problema jos Fabaadores muesiran un Sincem inenks en souconaro X X
T | Laempeesa es confiabie ES X
B La empresa proves un serici oporiunc X X X
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta El NO [ &1 [ WO |5 NO Sugerencias
g | Losempieades informan con precisién a ios clentss cuando concluird cada 'y
servicio.
10 | Los empleades le siren con rapidez. X X X
11 | Los empleados siempre se muestan dispuesics a ayudarle X X X
12 Los empleados suelen mostrar disposicion para atender sus preguntas X X X
DIMENSION 4: Soguridad &l HO E] T HO Sugerencias
13 | £l compartamiento de los empleados le ransmite confianza X X
14 | Siente seguriciad en sus cperaciones de pago con los empleados. X
14 | Los empleados muesiran amabilidad y certeza en sus actiones X
45 | Los empieados evidencian o respaldo de su equipo o companeros para realiza |y
bk sy trabajn
DIMENSION 5 Empatia sl NO L] T WO Sugeorencias
18 | Los empieadios e dan una atencidn persanalizaca X X X
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR WALLEID
17 | Los empleacios comprenden sus necesidades X X X
18 | La empresa e preccupa por mejorar su oferta de servidos para satisfacer 3 sus |y % ®
chenies
48 | La emgresa cuenta con horarios y canales de atencidn que son flexibles paralos | ¥ X *
chenies
20 | Los empieacas e dan una alencian personalizaca

Observacionas:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ]

Apellidos y nombres del jusz validador Dr. JUAN MENDEZ VERGARAY.

Especialidad del validador: DR. EN PSICOLOGLA

Pedinencia: E| dam comesporde al concepls ledticn brmulada.
*Relevancia: E| Rem £8 Spropiato para rpresentsr 8 compongnt o
dimensitn esperifics del consinacte

I aridad: S# entisnde sin dficuliad aluna & enundado del fem, e
oo, st v diecl

Nota: Sufiiendia, se dice sulicencia cuanda los ilems planeados son
sufitientes para medir b dimension

DNI: 08200211

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio y satisfaccién de usuarios en una
empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022

Variable: Calidad de servicio

[ DIMENSIONES | itams Pertinencia” |Relevancia™ Claridad™ Sugerencias
DIMENSIGN 1: Elementos tangibles SI [NO | 51 [ND | §I | NO
¢ | Los equipos como modem, antenas, internet, entre otros, tienen % X X
la apariencia de ser modernos
2 | Lasinstalaciones fisicas de la empresa son visualmente X X X
atractivas.
? | Los trabajadores tienen apariencia limpia * X X
& | Laapariencia de las instalaciones estd acorde con el tipa de ¥ X X
servicio prestado
DIMENSION 2: Flabliidad sl NO | Sl |NO |[SI |NO
5 | cuando la empresa promete hacer algo en cierto tiempo lo realizan X X X
g | Detener un problema los trabajadores muestran un sincero interés X X X
en solucionario
T | La empresa es confiable X X X
8 | La empresa provee un servicio oportuno X X X
DIMENSION 3: Capacidad de respuasta sl NO |81 | NO |SI | NO Sugerencias
g | Los empleados informan con precisidn a los clientes cuando X X X
concluird cada servicio.
10 | Los empleados le sirven con rapidez. X X X
" | Los empleados siempre se muestran dispuestos a ayudarle X X X
4z | Losempleados suelen mostrar disposicidn para atender sus X X M
preguntas
DIMENSION 4: Seguridad L] NO | SI NO | SI NO Sugerencias
2 | El comportamiento de los empleados le transmite confianza * X X
4 | siente seguridad en sus operaciones de pago con los empleados. | X X X
| Los empleados muestran amabilidad y certeza en sus acciones X X X
45 |LOs empleados evidencian el respaldo de su equipo o | y X X
compaieros para realiza bien su trabajo
UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO
DIMENSION 5: Empatia ET] NO |31 NO |51 NO Sugerencias
18 | |os empleados le dan una atencidn personalizada X X X
17 | Los empleados comprenden sus necesidades x X X
48 | L8 empresa se preocupa por mejorar su oferta de servicios para [ X X
satisfacer a sus clientes
19 | L3 empresa cuenta con horarios y canales de atencidn que son |y X X
flexibles para los clientes
20 | |os empleados le dan una atencidn personalizada x X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: HUAYTA FRANCO, Yolanda Josefina DNI: 09333287
Grado y Especialidad del validador: DOCTORA EN EDUCACION
1 : " Ao formul
e o e e Compatsa (i sopacicn Lima, 12 de mayo del 2022,

2 Claridad: Se enfiende sin dificuliad slguna el enunclada del tem, es conciso, exacto y direcin.

Nota: Suficencia, se dica suficiencla cuando los tema pl son sufich para medir la

Especialidad
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UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJD
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de servicio y satisfaccién de usuarios en una

P de tel icaci de Trujillo, 2022
Variable: Calidad de servicio
L GIMENSIONES (ems | Pertinencla’ | Relevancla’ | Claridad” Sugersnclas
| DIMENSION 1: Elomantos tngibies S | NO | W | NO | @ | NO
4 | Los equipos como modem. anienas, inbemal. enine obios. Benen & Spanencia de. ® ® X
ser motemos
2 |Las sones fsicas de \presa son vit h = x x
3| Los trabajadores tenen apariencia lmpla A * »
Ol Solas ey i = x X x
2: Flabilidad § WO & (WO (& |WO
ERE E3 X x
€ | Detenwr E3 3 X
7| La empresa es conabie X X X
B | Laempresa provee un servico oporuno X X X
3: Capa El ERENLEEENL Sugerencias
9 | Lot empleados informan con precsion cada X X X
senvicio.
10 | Los empleados le sirven con rapidez. = x 3
M | Los empleados siempre S& muesiran dispuestos a ayudare X x X
12 | Los empleacos suelon mostrar cisposicion para slender sus preguntas *x * X
| DMENSION &: Seguridad S |NO |8 |NO |81 |NO Sugorencias
] 2o tos emp P o X X X
14| Siome seguridad on sus operaciones de page con kos empkados. x x X
14 | Los empleados muesiran amabilidad y cerleza en sus acciones kS X X
15 | Los empleados evidencian o respaldo de suU equipo o compafiercs para reakza | x X X
bien s trabajo
DIMENSION 5: Empatia E] W6 S (NG |8 | NO Sugorencias
16 | Los empieados le dan una atencién personalizada x X X
17| Los empleados X x X
18 | La emoresa so proocupa por Mejprar su olerts de SeNicios para satislacer a sus x x X
cliontos
19 | Lo empeesa centa con horanos y canakes 0o aloncion e son fexbles para 168 | * ®
clientes
Eln snoion X X X
ﬁ UNIVERSIDAD CEsaR VALLEIO
Observaci HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Apellidos yr del juez valit Dr. / Mg: ...FARFAN PIMENTEL JOHNNY FELIX... DN 06269132.......c00u0een

.METODOLOGO.

Especialidad del validado

Lima, 30 de mayo del 2022

‘Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
“Rek ia: El item es iado para el 0
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enundiado del item, es.
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
Especialidad
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Anexo H:  Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la
variable 2
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD
Certificado de validez de contenido del instrumento que mide satisfaccion de usuarios
Variable: Satisfaccion de usuarios
[J DIMENSIOMES | Roms Portinancia’ | Relevancia® Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Utilidad 1] NO | 81 51 NO
1 | Las camcterisscas del senicio que bindo la empresa detorminaron s e ora Gtlel | X % X
SOTVICHD COMPEIRED.
2 | Estaba dispuesto & GRSISr o DrEcio POF 6l BEMVICIO qUe BINED |3 empreda X X X
3 | S0 te brinc toda Ia informacion soire o 5ervicia BnIs 06 Comprania X X X
4 | Tiene protorencia de compear el senvicks en esta empresa X X X
5 Le gusia o servicio que brinda la empresa Frenle a la competencia X X X
& Tiene expoctativas del uso constante del senvicio X X X
T f::::'iht BuUS G108 pEFEONales 88 GNCUBNLIAN db MAnera segurd en la X x x
§ | Estaria de acuerdo en pagar un impode mayor si ke brindan mayores beneficios x X F4
#0 & sedvicks
$ | Seguiris utilzands ol servicio sl los procics de la compatencia dsminuyen X X X
10 | Sus canales digtales o piginas web muestran informacidn acualizada. X X X
DIMENSION 2: Satesfactidn Gorseeal s | NO [ = 81 | N0 Sugerenciss
1 | 5o siente satisfeche por of servicio que brinda la empresa X X X
12 | Presentaria aiguna queja o rectame por el servicio prestado x X X
13 | La calidad es adecuada al precio que pagd X X X
M| Wobveria a utiizar kos senvicios de ka empresa X X 4
16 | Recomendada & kb empresd Do o Servico que binda X X X
DIMENSION 3: Excelencia L1 HNO ] 81 NO Sugerencias
18 | La empresa tiens un excelente servicio x X x
17 | £l seevicio brndado supero sus expecativas X x x
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJID
18 | E| servicio brindade e superior a los servicios de ks competencia X
19 | | wma del zenicic ke genera un beneficic adiconal X
2| Los empleados jencia al de brindar &l s=rvicio X X x
Observaciones: SUFICIENTE
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [X ] Aplicable después de corragir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. JUAM MENDEZ VERGARAY. DMI: 09200211

Especialidad del validador: DR. EN PSICOLOGIA

"Perinencia: El am comesponde &l contepio tednico formulada.
“Rels laz Bl liem es sproplado pars repr &l componenie o
dimensidn especifica del constructn

AClarided: Se entende sin dificultad sguna el enunciado del em, es
CONGS0, exattn y directy

Meita: Suficienca, sa dice suficienda cuando los iRzms plantsados son
euficientes para medir |8 dimensiin

85




Variable: Satisfaccion de usuarios

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Utilidad SI NO sl NO ] NO
1 Las caracteristicas del servicio que brindo la empresa % % X
determinaron si le era (til el servicio comprado.
2 Estaba dispuesto a gastar el precio por el servicio que brinda la X X X
empresa
3 Se le brindo toda la informacion sobre el servicio antes de % % X
comprarlo
4 Tiene preferencia de comprar el servicio en esta empresa X X X
5 Le gusta el servicio que brinda la empresa frente a la X X X
competencia
a Tiene expectativas del uso constante del servicio X X X
7 Siente que sus datos personales se encuentran de manera x x X
segura en la empresa
8 Estaria de acuerdo en pagar un importe mayor si le brindan X X X
mayores beneficios en el servicio
9 Seguiria utilizando el servicio si los precios de la competencia X x X
disminuyen
10 | Suscanales digitales o paginas web muestran informacion X X X
actualizada.
DIMENSION 2: Satisfaccion General Sl | NO | SI | NO | SI [ NO Sugerencias
" Se siente satisfecho por el servicio que brinda la empresa X X X
12 [ presentaria alguna gueja o reclamo por el servicio prestado
13 | La calidad es adecuada al precio gue pagd X X X
i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
" Wolveria a utilizar los servicios de la empresa X X x
18 Recomendaria a la empresa por el servicio que brinda x X X
DIMENSION 3: Excelencia =] NO El] NO ET MO Sugerencias
1% La empresa tiene un excelente servicio X X x
Lo El servicio brindado supero sus expectativas X X X
18 El servicio brindado es superior a los servicios de la competencia X X X
1 El uso del servicio ke genera un beneficio adicional X X x
0 Los empleados demuestran experiencia al momento de brindar el X ¥ X
Servicio

SI HAY SUFICIENCIA

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador:

Aplicable después de corregir [ ]

HUAYTA FRANCO, Yolanda Josefing

No aplicable [ ]

DNE: 09333287

Grado y Especialidad del validador:

DOCTORA EN EDUCACION

1 Pertinencia: El tem cormesponds @ conceplo tednico formulado.

? Redevancia: E| tem es apropiada para representar al components o dimensian especifica del consiucin.

3 Claridad: Se entiende sin dificulad slguna el enunciada del item, &3 concise, execto y difecio.

Nota: Suficiencis, se dice suficiencia cuando los ems planieades son suficientes para medir s dimensidn

Lima, 12 de mayo del 2022.

Firma dil Expafto Informants.,
Especialidad
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Variable: Satisfaccion de usuarios

T

DIMENSIORES | items

rinencia’

evancia’ Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Utilidad Bl NO E] NO NO
1 Las caraclerislicas del servicia que bindo k2 empresa delerminann s le e ot & x X X
2 Estaba dispuesio a gastar el precio por el servicio que brinda la empresa X X x
El Se e brindd toda la infeemacidn sobre el servido anles de comprario * x ®
4 | Tiene preferenca de comprar el senicio en esta empresa X X X
5 | Le gusta el servicia que brinda b empeesa frente a la compelencia X X X
[ Tiene expaciativas del use del servicio X * x
7 Sienle gue sus dalos personales se encueniran de manera segura en la x X ®
=mpresa
B Estaria de acusrdo en pagar un imparle mayar si le brindan mayores beneficios ® X% W
&n &l servicio
Sequiria ulilizando el servicio si los precios de la compelencia disminuyen x X ®
10 | Sus canales digitales o plginas web muestsan informacitn actualizada. B X X
DIMENSION 2: Salisfaction General Sl NO [ 1 | NO | 81 [ NO Sugerencias
M | e siente satisfechn por el servicio que brinda ka empresa X x X
iz Presentaria alguna quefa o reclame por e senicio prestade X X X
13 La calidad es sdecuada al precio que pagd E X x
14| Wolveria a uliizar los sericios de |a empresa x X X
18 | Recomendaria a la empresa por el senvicio gue brinda X i3 E3
DIMENSION 3: Excelencia B WO [ 81 [ NO | &1 | NO Sugerencias
18 | La empresa Sene un excelente senicio X X x
17 | Bl senicio bindado supero sus expectalivas X X X
18 | El senvicio bindado es superiar a los senicios de la competencia x X X
18 | Bl uso del sarvicia e genera un benefica adiconal B X X
20 | Los empleados demuestran experienca al momenta de brindar el servicio X x x
HAY SUFICIENCIA
Observaciones:
Opinitn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicabla [ ]
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: ...FARFAN PIMENTEL JOHNNY FELIX... DNI..........06269132................

Especialidad del validad
‘Pertinencia: El item carresponde al concepto tedrico formulade.
“Reh El item es apropiado para al componente o

dimension especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enundiado del itemn, es
conciso, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice sufidencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

rerereeneeens METODOLOGO. ...

Lima, 30 de mayo del 2022

A

;"-i'} FSEUELA DE POSTGAADO

Dx. Jobewwy | aia ¢ aridn Penentsl

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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Anexo I:

Carta de presentacién

POSGRADO

UHIVERSID&AD CERam YkLLEID

Eamafudeﬂ"mg’[ada.

Lirma SIL, X5 de Abril de 2022
M Carta Po....... w— 20ZT EPG — LMW LE

Asumto: Carta de Presentacidn del estudiante SANCHEZ NUREZ, LEMIN DALTOMN

D fuestra cangideracidn:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a SANCHEZ NUREZ, LENIN DALTORM.
identificado(a) con DNI N.* 18141803 y eodigo de matricula N°TODO0ES48S5; estudiante
ded PTI'.'IE'.ﬂrI'I-a de MAESTRLA EM GESTION FUBLICA ql.liEr! & antuEntra desarrollando el
Trabajo de Investigacitn | Tesis):

Calidad de servicio y satisfaccion de wsuarios em wna empresa de
telecomunicaciones de Trujillo, 2022

En ese sentido, solicito & su digna persona facilitar &) apoeso de nuestrola) estudiante & su
Institwecidn & fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar

informacidn necesaria.

Con este moativa, |& daluda stentamente,

Oor. Rl Delgado Aremas
BEFE DE UNIDED DE POSGRADD
FILLAL LikASA — CARMPLUS LIRA ESTE

LIPS HOATE A Mlvede Mesdiaka B3, Lad D, Tl 500 ) 303 4343 P £4+571] 300 4341

LAY ESTE Mo el e B840, Uity Casbe Rey Sas Juidn de Lusigarda Tel £+ 571) 3700 9030 HAae 3510
HTE Camreters Demal e, B3 Tel: [+5710 300 90330 fae : Bidd

CALLAD B Mrgeerilive 15 Tel 5a511] 283 4342 A 1680
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Anexo J: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo, , con DNI N° ,

usuario de wuna empresa de telecomunicaciones de Truijillo; acepto

voluntariamente participar en la investigacion titulada : “Calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo, 2022”,
conducida por Lenin Dalton Sanchez Nufiez, perteneciente a la escuela de

posgrado de la Universidad Cesar Vallejo.

Reconozco que la informacion que se espera obtener luego de la aplicacion de la
encuesta, son estrictamente para uso de la investigaciéon y que no tendra otro
propoésito fuera de ella. Entiendo que los resultados seran entregados a la
institucion y que puedo pedir la informacion en el momento que lo requiera luego

gue éste haya concluido.

Nombre y firma del usuario

DNI N°
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ANEXO K: Modelo de formulario aplicado a través de Google Form.

3L
.

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIOS Y
SATISFACCION DE USUARIOS

INSTRUCCIONES: El cuesticnario que se presenta a continuacian forma parte de un proyecto de investigacion
denominado “Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios en una empresa de telecomunicaciones de Trujillo,
2022". Conducida por Lenin Dalton Sanchez Mufiez, perteneciente a la escuela de posgrado de la Universidad
Cesar Vallejo. Vuestra participacion es voluntaria e importante, debiendo contestar a cada afirmacien con la
mayor veracidad u objetividad.

Seleccione el recuadro correspondiente conforme se indica en las siguientes preguntas:

OPCIONES BE RESPUESTA - CALIDAD BE SERVICIOS

1 2 3 4 5
Totalmente en Mi de acuerdo ni en Totalmente de
desacuerdo Desacuerdo desacuerdo De acuerdo acuerdo
[y Baio Bajo Media Aty Iy Ao

1Los equipas como madem. antenas. Infernet. entre otros. fienen Lo apariencia de ser modernos

1. Muy bajo Z_Bajo 3. Medio 4. Alto 5. Muy aho
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