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“Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, y de la conmemoracion de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

RESOLUCION N° 039-2024-UIL.S-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 10 de julio de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-8716 (fecha y hora de Sustentacion de Tesis) de fecha 10 de julio
de 2024 y el expediente: 2024-08198 (titulo) de fecha 07 de agosto de 2024, del (la) bachiller
SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA, quien solicita nominacién de jurados, fecha y hora
de sustentacioén, para rendir la sustentacion y defensa de la tesis titulada: CALIDAD DE
SERVICIO Y SU IMPACTO CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TELESAP DE
JULIACA 2023, conducente a la obtencion del Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL
E INFORMATICO, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacién y el Decano
de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL
E INFORMATICA.
CONSIDERANDO:
Que, el Director de la Unidad de Investigacion autoriza la ejecuciéon de la propuesta de
investigaciéon segin Resol. Nro. 040-2024-ULP-D-FIS-UANCV-J (aprobar y autorizar la
ejecucion de la propuesta de investigacion) y con Resol. Nro. 092-2024-UI.R-D-FIS-UANCV-
J (aprobar y autorizar el informe final de la investigacién).
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.
Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.
Y, estando a la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de
la Facultad de ingenieria de Sistemas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria
de Sistemas.
SE RESUELVE:

~ ARTICULO PRIMERO.- DECLARAR APTO para la sustentacion virtual del informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) titulada: CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TELESAP DE JULIACA 2023, del bachiller
SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de
la tesis a los siguientes docentes ordinarios:
Presidente : Dr. RICHARD CONDORI CRUZ.
Primer miembro  : M.Sc. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA.
Segundo miembro : M.Sc. JUAN CARLOS PINTO LARICO.

Asesor: : Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:
Lugar : Plataforma Virtual (Cisco Webex Meet).

Fecha : viernes, 12 de julio de 2024.

Hora : 09:20 Hrs.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos dela facultad,
secretarias académicas y administrativas, quedan encargados del c i miento de la

presente resolucion. |

Cc

Arch 2024

JCHM/ v1.1

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado
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“Afo del Bicentenario, de la consolidacion de nuestra Independencia, y de la conmemoracién de las heroicas batallas de Junin y Ayacucho”

RESOLUCION N° 092-2024-UILR-D-FIS-UANCV-J

Juliaca, 06 de Junio de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-6764 de fecha 05 de Junio de 2024, del Bach. SONIA ESTHER
CAYLLAHUA CAYLLAHUA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) y el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis)” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la
Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E
INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA, quien solicita la revision del
Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulada: CALIDAD DE
SERVICIO Y SU IMPACTO CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA
TELESAP DE JULIACA 2023, conducente para optar el Titulo profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitid su opinion favorable al Informe Final de la
Investigacion (borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, corroboro el
asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr.
OSCAR GONZALO APAZA PEREZ,

Estando, la opinion favorable del Comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA
INVESTIGACION (Borrador de Tesis) para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del
tema titulado: CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO CON LA SATISFACCION DEL
CLIENTE DE LA EMPRESA TELESAP DE JULIACA 2023, presentado por el (la) Bach.
SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ.

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y
administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Cc

Arch 2024

JCHM/ v1.1

Distribucion: Asesor de Tesis, Interesado
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RESOLUCION N° 040-2024-UI.P-D-FIS-UANCV-J
Juliaca, 08 de abril de 2024
VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-03313 de fecha 20 de marzo de 2024, del (la) Bach. SONIA ESTHER
CAYLLAHUA CAYLLAHUA; con el cual solicita Revision de la Propuesta de Investigacion y el
Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de Investigacion” que fue revisada por el
Comité de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, Escuela Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA, solicito la revisién y aprobacion
de la Propuesta de Investigacion de la tesis titulada: CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO
CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TELESAP DE JULIACA 2023;
conducente para optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E
INFORMATICO.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-
UANCV-CU-R.

Que, el Comité de Investigacion ha emitido opiniéon favorable a la propuesta de investigacion.
Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
Escuela Profesional de INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA, ratifico la propuesta
del Asesor Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ, quien debe estar acreditado y facultado
para orientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion
(Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigaciéon, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos, Resolucion
N° 0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°
30220, Ley de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la
UANCYV, que confiere facultades al Decano de la Facultad de Ingenieria de Sistemas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA
DE INVESTIGACION, titulada: CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO CON LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA TELESAP DE JULIACA 2023,
presentado por el (la) Bach. SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA, para optar el Titulo
Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO, en virtud de los considerandos

expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RECONOCER, como ASESOR al Dr. OSCAR GONZALO APAZA
PEREZ. ’

ARTICULO TERCERO. - DISPONER que la facultad, secretarias académicas y

administrativas, quedan encargados del cumplimiento de la presente resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.

ANDINA
VELASQUEZ"

€ I 5 St \

| ANO
Arch 2024 \DEC
JCHM/ v1.1
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Titulo de la Tesis
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DE LA EMPRESA TELESAP DE JULIACA 2023

Datos de autor
Nombres y apellidos SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de
idantidan 430935
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0003-4176-6336

Datos de asesor

Nombres y apellidos OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de
identidad

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-2464-5730

42431259

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos RICHARD CONDORI CRUZ
Tipo de documento DNI
Numero de documento de
identidad AL
Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Tipo de documento DNI
Numgro de documento de 29606930
identidad
Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos JUANA CARLOS PINTO LARICO
Tipo de documento DNI
Numero de documento de
identidad Bk
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Datos de investigacion

Linea de investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS — P25
Grupo de investigaciéon No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.

Departamento: Puno

Provincia: San Roman

Distrito: Juliaca

Longitud oeste: -16.408910733069206,
Latitud sur: -71.53758543923885

Ubicacion geografica de la
investigacion

Afio o rango de afios en que se
realizd la investigacion

URL de disciplinas OCDE Otras ingenierias, Otras tecnologias
https://concytec-pe.github.io/Peru- | https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.11.00
CRIS/vocabularios/ocde_ford.html | Teoria organizacional

- Libreria https://purl.org[pe-repo/ocde(/}k:vd:‘#5.06.00

Enero 2022 — agosto 2023
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Yo SONIA ESTHER CAYLLAHUA CAYLLAHUA .identificado con DNI
Nro. 43190335, en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
[ Programa de Segunda Especialidad,
[0 Programa de Maestria o Doctorado

INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA ;

informo que he elaborado el/la @ Tesis o [] Trabajo de Investigacion, [J Trabajo Académico
denominada:

CALIDAD DE SERVICIO Y SU IMPACTO CON LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA TELESAP DE JULIACA 2023

Asesorado por: Dr. OSCAR GONZALO APAZA PEREZ

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
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investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.
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(5w

4 ad Ase;zfor Firma del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio. uancv. edu. pe/

lesis Publicada con autorizacion del autor

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

DEDICATORIA

Este trabajo  quiero  dedicar
primeramente a Dios, de dia mandara
Jehova su misericordia, y de noche
Su cantico estara conmigo, y mi
oracion al Dios de mi vida, y a mis
padres quien estuvo ahi apoyandome

incondicionalmente.

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




: TESIS UANCV

VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

AGRADECIMIENTO

Jehova es mi pastor nada me faltara,
en lugares de delicados pastos me
ara descansar, agradeciendo
siempre a Dios y a la Empresa por
darme esa oportunidad de poder

realizar el trabajo.

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE

INDICE ...ttt ettt e et eeeenas Xi
INDICE DE TABLAS ...ttt Xiii
INDICE DE FIGURAS ..ottt ettt XVi
RESUMEN ..ottt e e e st e e e e e e e e st e e e e e e e e e e ennnnnneees XiX
SUMMARY .ttt e e e e ettt e e e e e e e e s e bbb et e et e e e e e e e an b et e e e aaeeaaaans XX
INTRODUCCION ....oouiiiiiiietiieeeie ettt sttt e se e s e teseseene e asenens XXi
CAPITULO Lttt 25
1 EL PROBLEMA ..ot e e e e e e ees 25
1.1. ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA.......cccceoeieeeiieereenenen, 25
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA .......ccoiiiiiiiiiiiiiieeee e 31
1.2.1 Pregunta general.............uiiiieieeieeeeee e 31

1.2.2 Preguntas eSpecCifiCas .......cccoveeveiiiiiiiiiiiie e 32

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION ......ccoeoveieieeecieeeeecee e 32
1.3.1 JUSHIficaCiON tEOFICA ........uuuuueiiiiiiiiiiiiiii e nrennnnnanes 32

1.3.1 Justificacion PractiCO...........ccuuuuuuuiumeiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnennneseennnnnnnnnnnes 33

1.3.1 Justificacion MetodolOgiCa. ..........uuveiiieeiiiiiiiiiiiiiieeee e 33

1.4. OBIETIVOS 34
1.4.1 ObjJetivo geNETal ........cooevuiiiii e 34

1.4.2 Objetivos €SPECIfiCOS.......uuuiiiiiieeeieeece e 34
CAPITTULO Il 35
2. MARCO TEORICO ..o, 35
2.1. Antecedentes del eStudio i 35
2.1.1 Los de ambito internacionales. ...........ccccceeeeeeeeeee e, 35

2.1.2 Antecedentes NAaCIONAIES ...........oeevviiiiiiiiee e 36

2.1.3 Antecedentes LOCAIES .......cccoeeeeieeeieiiiee e 37
2.2.DaSES LEONICAS 37
2.2.1 Proces0 de COMPIA ...ccovvviiieiiiiii ettt 38

2.2.2 Documentacion requerida para calificar suscriptores................... 39

2.3. SERVICIOS e ———— 40
2.4. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR.........cccooviiiiiiiiiieee e 41
2.4.1 Factores que influyen en la formacion de expectativas................ 43

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

2.4.1 ProCces0 de COMPIaA ...ccuuuuuiiieeeeeeeieeiiiies e e e e e e e et e e e e e e e eeananas 47

2.5. Satisfaccion Del Cliente - Factor Esencial Para El Estudio Del
Comportamiento Del Consumidor. 48

2.5.1 Modelos para medir la satisfaccion del cliente. ........................... 53
2.5.2 SC (indice de Satisfaccion del Cliente) y “Ventana del Cliente” ... 54
2.6. MARCO CONCEPTUAL 55
2.7. HIPOTESIS 57
2.7.1 HIPOLESIS gENETAL.......ceviiiiii e 57
2.7.2 HIPOLESIS @SPECITICAS ...vvvvviiieeeeeeeeeeie e 57
2.8. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES ... 58
2.8.1 Operacionalizacion de las variables ............cccccovvviiiiii i, 59
CAPITULO Nttt ettt 60
3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....coooveiiiiiieieiecieeee e, 60
3.1. METODOS DE INVESTIGACION........covciiiierieriiieecte e, 60
3.2. TIPO DE INVESTIGACION e, 60
3.3.NIVEL 60
3.4.DISENO 61
3.5. POBLACION Y MUESTRA oottt 61
3.5.1 PODBIACION... ..o 61
B.5.2 MUBSIIA ..coeieie e e e e eaas 61
3.6. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION........cccoivieieiiiiiiere e, 62
3.6.1 Criterios de INCIUSION .........ccooeeeieieeeee e, 62
3.6.2 Criterios de EXCIUSION........cccooeiiiiieeeee e, 62
3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS .. .oiiiieeeeeeeeeeeeeee e, 63
CAPITULO IV ottt 64
4. RESULTADOS Y DISCUSION ...ttt 64
4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS .....oooeiiiieeee et 64
4.2. DISCUSION DE RESULTADOS .....oiiiiiieeeee et 95
CONCLUSIONES ... e e e e e e e e e e e eaneees 102
RECOMENDACIONES ... ..o 103
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.......oeiieeee et 104
ANEX O S ..o e 108
CUESTION’ARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL CLIENTE .. oo e 108

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE DE TABLAS

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables.............ccccccco. 59
Tabla 2 ¢ Como calificaria la apariencia de las instalaciones de Telesap? .. 65
Tabla 3 ¢Considera que los equipos utilizados por Telesap estan en buen
eStado Y SON MOUEINOS? .....uiiiieiieeieiiiiie e e e e e e e e e e e e eaaaannas 66
Tabla 4 ¢Con qué frecuencia ha experimentado interrupciones en el servicio
0 TEIESAP? ..o 67

Tabla 5 ¢ El servicio de Telesap cumple consistentemente con lo prometido?

Tabla 6 ¢Cdmo evaluaria la rapidez con la que el personal de Telesap
responde a SuUS SONICIIUAES? ........ccooiiiiiiiiiiiie e 69
Tabla 7 ¢El personal de Telesap le proporciona soluciones efectivas a sus
PrODIEMAS? ... 70
Tabla 8 ¢ Se siente seguro de que sus datos personales estan protegidos por
LIS (=272 T o N 71
Tabla 9 ¢ El personal de Telesap demuestra conocimiento y competencia en
SU TrADEJOT .ttt 72

Tabla 10 ¢ Recibe atencién personalizada por parte del personal de Telesap?

Tabla 11 (ElI personal de Telesap comprende sus necesidades Yy
PrEOCUPACIONES? ...ttt e e 74
Tabla 12 ¢Cuan satisfecho estd con la claridad de la informacion

proporcionada por Telesap SObre SUS ServiCIOS? ........ucvvieeeeieeeeeviiiiineeeeeeeeeennns 75

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 13 ¢Como calificaria la disponibilidad del personal de Telesap para
atender SUS CONSUITAS? .......cviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee ettt 76
Tabla 14 ¢ El tiempo de espera para recibir atencion es adecuado? ........... 77

Tabla 15 ¢ Las instalaciones de Telesap son accesibles y faciles de encontrar?

Tabla 16 ¢ El personal de Telesap es amable y COMés? .........ccccvvvveeneeennn. 79
Tabla 17 ¢ Considera que los precios de los servicios de Telesap son justos y
(000 141 01T 111170 532U 80
Tabla 18 ¢ Esta satisfecho con la calidad general del servicio proporcionado
oT0] B =] (S TT= T 1SRN 81
Tabla 19 ¢ Recomendaria los servicios de Telesap a amigos o familiares? 82
Tabla 20 ¢ Ha tenido que presentar quejas o reclamaciones a Telesap? .... 83
Tabla 21 ¢Qué tan satisfecho estd con la resolucion de sus quejas o
reclamaciones por parte de TeleSap? ... 84
Tabla 22 ¢ Considera que Telesap se esfuerza por mejorar continuamente sus
RS =] Y03 0 37 85
Tabla 23 ¢ La facturacion y los cobros de Telesap son claros y precisos? .. 86
Tabla 24 ¢Como calificaria la facilidad para comunicarse con el servicio al
Cliente de TeleSAP? .....ovi i 87
Tabla 25 ¢ El personal de Telesap le explica adecuadamente los términos y
coNdiCiONES de [0S SEIVICIOS? ....cciiiiiiiiiiee e e e 88
Tabla 26 ¢Considera que Telesap ofrece servicios adicionales que agregan
1Y 7= 1[0 ] 89
Tabla 27 ¢La calidad de conexion de los servicios de Telesap es estable y

(o10] g1 iF=1 o] [T TP 90

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 31 ¢Qué tan probable es que continte utilizando los servicios de

Telesap €N € FULUIO? ......i e 94

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 ¢ Como calificaria la apariencia de las instalaciones de Telesap?. 65
Figura 2 ¢Considera que los equipos utilizados por Telesap estan en buen
eStado Y SON MOUEINOS? .....uiiiieeieeeeiiiiee et e e e e e e e e e eeeaaaanas 66
Figura 3 ¢ Con qué frecuencia ha experimentado interrupciones en el servicio
0 TEIESAP? ..o 67

Figura 4 ¢ El servicio de Telesap cumple consistentemente con lo prometido?

Figura 5 ¢Como evaluaria la rapidez con la que el personal de Telesap
responde a SuUS SONICIIUAES? ........ccooiiiiiiiiiiiie e 69
Figura 6 ¢El personal de Telesap le proporciona soluciones efectivas a sus
PrODIEMAS? ... 70
Figura 7 ¢ Se siente seguro de que sus datos personales estan protegidos por
LIS (=272 T o N 71
Figura 8 ¢ El personal de Telesap demuestra conocimiento y competencia en
SU TrADAJOT ..ottt 72

Figura 9 ¢ Recibe atencion personalizada por parte del personal de Telesap?

Figura 10 ¢ElI personal de Telesap comprende sus necesidades vy
PrEOCUPACIONES? ...ttt 74
Figura 11 ¢Cuan satisfecho esta con la claridad de la informacion
proporcionada por Telesap SObre SUS SErVICIOS? ......uuuieieeeeeeeeeeiiiiiiieeeeeeeeeennns 75
Figura 12 ¢Como calificaria la disponibilidad del personal de Telesap para

ALCNAET SUS CONSUITAS? ettt et e e e e e e e e e eeeen 76

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Figura 13 ¢ El tiempo de espera para recibir atencion es adecuado?.......... 77
Figura 14 ¢Las instalaciones de Telesap son accesibles y faciles de
(<] [oT0] 11 = PP 78
Figura 15 ¢ El personal de Telesap es amable y COrés?.........ccceevveeeevinnnnns 79
Figura 16 ¢ Considera que los precios de los servicios de Telesap son justos
A o0 .41 01T 111NV 0 3 80
Figura 17 ¢ Esta satisfecho con la calidad general del servicio proporcionado
L0 G =] (S TT= T o 1SRRI 81
Figura 18 ¢ Recomendaria los servicios de Telesap a amigos o familiares? 82
Figura 19 ¢ Ha tenido que presentar quejas o reclamaciones a Telesap? ... 83
Figura 20 ¢;Qué tan satisfecho esta con la resolucién de sus quejas o
reclamaciones por parte de TeleSapP? .......covvieeeeiiieiiiiiie e 84
Figura 21 ¢Considera que Telesap se esfuerza por mejorar continuamente
RST8] Vo3 oS3 85
Figura 22 ¢ La facturacion y los cobros de Telesap son claros y precisos?. 86
Figura 23 ¢ Como calificaria la facilidad para comunicarse con el servicio al
cliente de TeleSAP? .....coviiiiiiiiiiiii e 87
Figura 24 ¢ El personal de Telesap le explica adecuadamente los términos y
coNdiCiONES de [0S SEIVICIOS?....cciiiiiiiiiiee et e e 88
Figura 25 ¢ Considera que Telesap ofrece servicios adicionales que agregan
1Y = 1[0 ] 89
Figura 26 ¢ Considera que Telesap ofrece servicios adicionales que agregan
1Y 7= 1[0 ] 90
Figura 27 ¢Como evalia la relacion calidad-precio de los servicios de

LIS (=372 T N 91

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

: TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Figura 30 ¢Qué tan probable es que continde utilizando los servicios de

Telesap €N €1 FULUIO? ...... e e 94

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

RESUMEN

Este trabajo aborda un tema relevante en el contexto académico y empresarial
actual. La satisfaccion del cliente es un tema que ha recibido atencion entre la
comunidad académica, debido al desarrollo de una serie de estudios de
investigacion. En el mundo empresarial, investigar la satisfaccion del cliente se
convierte en una excelente fuente de informacion sobre las percepciones de los
clientes sobre la empresa. La encuesta de satisfaccién presentada fue aplicada
en el sector de telecomunicaciones, especificamente en el operador de telefonia
celular Telesap, banda B en el Estado de Peru - Puno. El objetivo central de este
trabajo fue evaluar el grado de satisfaccion de los clientes del operador con el
proceso. de compra de celulares y servicios, el cual fue identificado a traves de
entrevistas a una muestra de 125 clientes que ingresaron a la base de
suscriptores del operador en un plazo maximo de sesenta dias antes de la
aplicacion de la encuesta en las diferentes regiones de operacion, identificadas
por los prefijos 051,053,054 y 055. El método utilizado fue un estudio descriptivo.
Los resultados obtenidos se analizaron mediante el ISC (indice de Satisfaccion
del Cliente) que combina los requisitos de satisfaccion del consumidor (aspectos
considerados importantes en el proceso de compra) y el desempefio percibido
por éste en relacion a los indicadores/atributos de calidad ofrecidos por el
operador. Ademas de este instrumento, también se utilizé la técnica de la
“Ventana del Cliente”, donde fue posible identificar potenciales acciones de
marketing, mostrando al operador cuél debe ser su enfoque para incrementar el

grado de satisfaccion de sus clientes con el proceso estudiado.

PALABRAS CLAVE: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, Telesap,

Juliaca, telecomunicaciones, estudio pre experimental.
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SUMMARY

This work addresses a relevant topic in the current academic and business
context. Customer satisfaction is a topic that has received attention among the
academic community, due to the development of a series of research studies. In
the business world, investigating customer satisfaction becomes an excellent
source of information about customers' perceptions of the company. The
satisfaction survey presented was applied in the telecommunications sector,
specifically in the cellular telephone operator Telesap, band B in the State of Peru
- Puno. The central objective of this work was to evaluate the degree of
satisfaction of the operator's customers with the process. of purchasing cell
phones and services, which was identified through interviews with a sample of
125 clients who entered the operator's subscriber base within a maximum period
of sixty days before the application of the survey in the different regions of
operation. identified by the prefixes 051,053,054 and 055. The method used was
a descriptive study. The results obtained were analyzed using the CSI (Customer
Satisfaction Index) that combines the consumer's satisfaction requirements
(aspects considered important in the purchasing process) and the performance
perceived by the consumer in relation to the quality indicators/attributes offered
by the operator. In addition to this instrument, the “Customer Window” technique
was also used, where it was possible to identify potential marketing actions,
showing the operator what their approach should be to increase the degree of

satisfaction of their clients with the studied process...

KEYWORDS: Leadership styles, strategic implementation, Juliaca National
Police, transformational leadership, transactional leadership, implementation

factors.
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INTRODUCCION

La importancia atribuida al tema de la satisfaccion del consumidor y la
existencia de numerosos estudios, con diferentes enfoques, realizados en
diferentes sectores demuestra la amplitud y relevancia de este tema para las
organizaciones. Recientemente, se ha desarrollado la idea de construir y
mantener relaciones duraderas con los clientes, en lugar de simplemente intentar
ganarselos. Gran parte de la investigacion sobre la satisfaccion gira en torno a
la intuicibn de que la satisfaccion genera o alimenta intenciones de compra
futuras, que conducen a la lealtad, que a su vez puede caracterizarse como una

forma de relacion, que resulta en un desempefio empresarial superior.

Los clientes satisfechos suelen ser mas leales, menos sensibles a las
diferencias de precios y mas resistentes a los atractivos de las empresas
competidoras. Los altos indices de satisfaccion también indican menores costos
para transacciones futuras, menores costos para atraer nuevos clientes y una

mayor reputacion para la organizacion (FORNEL, 2022).

Uno de los sectores que ha mostrado mayores cambios y, en consecuencia,
potencial para el desarrollo de estudios en el area de satisfaccion del cliente
puede considerarse el sector de las telecomunicaciones. Después de cinco afios
de privatizacion, durante los cuales el sector experimentd varios cambios,

actualmente.

Es visible la multiplicidad de operadores y la gran demanda de servicios y
productos que ofrecen, especialmente en telefonia celular. 1Cifras consolidadas

por la Agencia Nacional de Telecomunicaciones (ANATEL) muestran que Lima
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tiene alrededor de 79,3 millones de teléfonos. De este total, 39,1 millones
corresponden a accesos fijos y 40,2 millones corresponden a terminales moviles.
El aflo 2003 se caracteriza por la expansion y consolidacion de la telefonia mévil,
donde se estima que ganara otros 25 millones de usuarios hasta 2005,

generando inversiones de R$ 11 mil millones.

De este modo, la busqueda de la mejora en los servicios prestados por los
operadores se ha revelado como una de las vias més viables para obtener una
ventaja competitiva duradera, en un entorno en constante cambio y altamente

competitivo.

En el mercado de las telecomunicaciones, es claro que el alto nivel de
competencia y competencia emergente en el pais se debe a la llegada cada vez
mas intensa de competidores internacionales, representados actualmente por
operadores ingleses, americanos, espafoles, italianos, mexicanos Yy

portugueses.

Los acentuados cambios tecnoldgicos y la volatilidad de las diferencias de
mercado han promovido una busqueda frenética por comprender mejor el perfil,
comportamiento, necesidades y aspiraciones de los clientes, ofrecer productos

y servicios personalizados y fidelizar clientes rentables.

La gran ventaja competitiva en el mercado de servicios de telefonia celular
estara determinada por la calidad y beneficios que ofrezcan sus productos y

servicios, donde el precio dejara de ser el factor determinante.

El tema de la satisfaccion del cliente también puede ser considerado como

uno de los principales objetivos monitoreados por OSIPTEL (Agencia Nacional
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de Telecomunicaciones), provocando un cambio en la actitud de las empresas
proveedoras de servicios telefonicos. Estas empresas necesitan incorporar la
vision del cliente en su dia a dia y tratarlo con dignidad, manteniendo una

interaccion permanente.

Para mantenerse al dia con los requerimientos de ANATEL, los operadores
realizaron encuestas de satisfaccién de sus clientes, con el objetivo de obtener
un mayor conocimiento sobre su base de suscriptores y, en consecuencia, una

mayor relacion con ellos.

El desarrollo de encuestas de satisfaccion mediante el analisis de los
resultados obtenidos proporciona un nuevo rumbo a los profesionales del
marketing, ya que, a partir de la informacién de las percepciones de los clientes,

podran tomar decisiones mas seguras sobre las estrategias a adoptar.

Sin embargo, las encuestas de satisfaccion del cliente que normalmente se
realizan tienen un alcance muy amplio, lo que dificulta una evaluacion mas
detallada de los procesos implicados en la construccién de la satisfaccion del
cliente. Uno de los procesos importantes a evaluar son todas las actividades y
expectativas que involucran la decision del consumidor de adquirir servicios de

telefonia celular.

Segun Rappaport (2022), “histéricamente, la segunda jugadora tiende a sufrir
con la llegada de un nuevo competidor, los operadores de banda B se

encuentran en condiciones mas fragiles ante una mayor competencia”.
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Esta observacion muestra la necesidad de que Telesap busque
constantemente alternativas que proporcionen medios eficaces para afrontar la

competencia y mantener la supervivencia en el mercado de la telefonia maovil.

En vista de este contexto, esta disertacion se desarrolld6 especificamente
sobre el tema de la satisfaccion del cliente en la empresa Telesap, operadora de
telefonia celular banda B en el estado de Perd - Puno, siendo el proceso de
compra de teléfonos celulares y servicios evaluado por sus consumidores. Por
lo tanto, este trabajo tiene como objetivo medir y evaluar el indice de satisfaccion
atribuido por los clientes al proceso de compra de dispositivos y servicios de

Claro Digital.

Con el objetivo de comprender el nivel de satisfaccion de los clientes respecto
del proceso de compra de dispositivos y servicios de este operador, el trabajo se
estructuré en su primer capitulo con la caracterizacion del mercado de
telecomunicaciones en Peru - Puno y el operador en estudio. Este capitulo
también contextualiza el tema, delimita el problema y presenta las justificaciones
de la investigacion, finalizando con la presentacion de los objetivos generales y
especificos de este trabajo. El segundo capitulo presenta los fundamentos
tedricos referentes al problema de investigacion: conceptualizacion de servicios,
comportamiento del consumidor y satisfaccion del cliente. El siguiente capitulo
describe el método de investigacion utilizado en este trabajo, definiendo todas
las etapas de la investigacion. Los analisis de los resultados de esta
investigacion se presentan en el cuarto capitulo, seguido de consideraciones

finales.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. ANALISIS DE LA SITUACION PROBLEMATICA

la satisfaccidon del cliente. En la ciudad de Juliaca, la empresa
Telesap ha sido un proveedor importante de servicios de
telecomunicaciones. Sin embargo, se ha observado que existe una
variabilidad en la percepcion de los clientes sobre la calidad de los
servicios ofrecidos por la empresa. Esta percepcién negativa puede
tener consecuencias significativas, como la disminucién de la fidelidad
de los clientes, el incremento en las quejas y reclamaciones, y la
eventual pérdida de cuota de mercado.

El principal problema radica en que Telesap, a pesar de sus
esfuerzos, no ha logrado mantener consistentemente altos niveles de
calidad en sus servicios. Las areas de mayor preocupacion incluyen
la fiabilidad de los servicios, la capacidad de respuesta ante
problemas y solicitudes, la seguridad percibida por los clientes, la
empatia del personal y los aspectos tangibles del servicio como el

estado de las instalaciones y equipos.
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Los factores clave de la situacion problematica son varios.
Primero, la fiabilidad: los clientes han reportado inconsistencias en la
prestacion de servicios, como interrupciones frecuentes y fallos
técnicos, que afectan negativamente su percepcion de fiabilidad.
Segundo, la capacidad de respuesta: la tardanza en la respuesta a
solicitudes y la resolucion de problemas ha generado insatisfaccion
entre los clientes, quienes esperan una atencidn mas rapida y
eficiente. Tercero, la seguridad: la confianza en la seguridad de los
servicios prestados por Telesap también ha sido cuestionada,
especialmente en términos de proteccion de datos y privacidad.
Cuarto, la empatia: la percepciéon de la atencion personalizada y la
comprension de las necesidades del cliente por parte del personal de
Telesap ha sido insuficiente, lo que afecta la relacion y la satisfaccion
del cliente. Finalmente, los aspectos tangibles: las condiciones de las
instalaciones y equipos utilizados para prestar el servicio han sido
criticadas por los clientes, quienes esperan un entorno mas moderno
y bien mantenido.

La calidad de servicio es un determinante fundamental de la
satisfaccion del cliente. Cuando los clientes perciben que el servicio
es deficiente, su satisfaccion disminuye, lo que puede llevar a una
serie de consecuencias negativas para la empresa. Entre estas
consecuencias se encuentran la disminucion de la fidelidad del
cliente, ya que los clientes insatisfechos son mas propensos a
cambiar de proveedor de servicios, lo que reduce la base de clientes

leales de Telesap. También hay un incremento en las quejas y
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reclamaciones, lo cual indica un bajo nivel de satisfaccion y puede
afectar la reputacion de la empresa. Ademas, la insatisfaccion del
cliente puede resultar en una pérdida de cuota de mercado, ya que
los clientes pueden optar por servicios de la competencia que
perciben como mas fiables y de mejor calidad.

Para abordar esta problematica, es esencial realizar una
evaluacion detallada de la calidad de servicio y su impacto en la
satisfaccion del cliente. Esto permitira identificar las areas de mejora
y desarrollar estrategias efectivas para aumentar la calidad del
servicio. La implementacion de mejoras basadas en los resultados de
esta evaluacion puede ayudar a Telesap a recuperar y aumentar la
satisfaccion de sus clientes, mejorar la fidelidad y, en ultima instancia,
fortalecer su posicion en el mercado.

Celular CRT, adquirida por Telefonica Internacional SA, una de
las mayores empresas de telecomunicaciones del mundo, con
operaciones en Lima y en toda América del Sur, ademas de Europa,
se encontré parte de una revolucién a favor del consumidor. Los
servicios ofrecidos, ademas de escasos, tenian muchas deficiencias.
Otro aspecto importante fue la existencia de demanda acumulada que
genero una lista de espera muy larga con la empresa Celular CRT.

Cuando la entrada de un nuevo operador de telefonia celular
en Peru - Puno era inminente, Celular CRT comenz6 a presentar
algunas acciones al mercado con el objetivo de conquistar nuevos
clientes que estaban en lista de espera. Otra estrategia llevada a cabo

fue fidelizar a los clientes para evitar que cambien de operador.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

)
TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Antes de la entrada de Telesap, habia una lista de espera en
el mercado con una duracién promedio de 2 afios, el costo de
activacion era de R$ 188,00, habia un solo plan de activacion y no
habia opcion de servicios adicionales. El Gnico tipo de competencia
que existia era el servicio de recepcion de mensajes a través de
dispositivos electronicos (buscapersonas), Sin embargo, las
facilidades que ofrece esta tecnologia no cubrieron la necesidad de
comunicacién inmediata que estaba surgiendo con la tecnologia
celular.

En diciembre de 1998, la antigua Celular CRT gané un total de
600 mil nuevos clientes en Perl - Puno, poniendo fin a la demanda
acumulada de servicio de telefonia celular en el estado.

Poco después de la entrada del operador Telesap, el coste de
activacion se redujo a cero, manteniéndose gratuito hasta el dia de
hoy. Las ganancias para los clientes fueron mas alla de la reduccion
de costos de activacion, se comenzaron a ofrecer diferentes planes
(segun el perfil del cliente) y varios servicios, dejando claro al cliente
que abrir el mercado era fundamental y que era el momento de
hacerlo.

A partir de abril de 1998, un pequeiio grupo de ejecutivos
representantes de los accionistas que adquirieron en subasta los
derechos para operar el servicio movil de banda B en Peru - Puno,
recibieron la responsabilidad de iniciar la construccion de una nueva

empresa: Telesap. El desafio a enfrentar seria uno de los mayores en
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la historia reciente de la apertura del sector de las
telecomunicaciones. Telesap seria uno de los ultimos operadores de
banda B en entrar en operacion en Lima. En la practica, esto permitio
fortalecer la estrategia competitiva de Telefénica, su competidor
directo.

Nuevos ejecutivos y técnicos canadienses, con experiencia en
la realizacion puesta en marcha de operadores de telefonia celular
fueron incorporados al proceso de transferencia Saber como y
comenzo a ejecutar una nueva mision.

El punto fundamental para la creacion de la nueva empresa fue
generar un negocio con el objetivo de lograr resultados en el corto,
mediano y largo plazo. Otra realidad fue la posibilidad de construir una
cultura organizacional con enfoque al cliente. Para ello se
configuraron la estructura, mision y valores instalados con el objetivo
de brindar un servicio diferenciado. También estuvo la disponibilidad
de recursos financieros, que permitieron la construccién de programas
de capacitacion y desarrollo de equipos, el desarrollo de procesos y
politicas que permearian la organizacién, siempre enfocados en un
estandar diferenciado y la excelencia en el servicio.

La empresa buscoé definir el perfil del colaborador a contratar,
considerando algunos supuestos basicos, como tener orientacién al
cliente; desea trabajar en un entorno de alta tecnologia; tener la
determinacion de hacerlo realidad; tener una vision global; un alto
nivel de compromiso organizacional y, especialmente, capacidad de

negociacion. La estructura a establecer debe favorecer la
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construccion de un servicio diferenciado como ventaja competitiva,

sustentado en excelentes servicios operativos.

Como el foco de la compafia estaba en la excelencia en el
servicio y esta excelencia solo se alcanzaria a través de los
asociados, los recursos destinados a su crecimiento fueron tan
relevantes como los puestos a disposicion para mejorar la calidad de

la telefonia movil.

El 18 de febrero de 2019 Telesap inici6 sus actividades
comerciales, dandose a conocer a través de la marca de su servicio
pospago, Claro Digital. Esta marca fue reconocida por el pablico como
la marca principal de la empresa, confundiéndola con su propio

nombre.

En marzo de 2001 se produjeron muchos cambios. El primero
se referia a su control accionario, que pasé a estar en manos del
grupo Telecom Américas, que desde entonces controla un grupo de
04 operadores de telefonia celular banda B en Lima: ATL, Americel,
Tess y Telesap. Telecom Américas deberia ser una de las 04 o 05
jugadores empresas nacionales que competiran en el mercado de las
telecomunicaciones durante un periodo de 2 a 3 afios, poniendo fin a
un primer gran ciclo de fusiones y adquisiciones y/o asociaciones
estratégicas. En agosto de 2001 comenzé a quedar claro que el

modelo central a seguir seria el de ATL — Algar Telecom Leste SA,
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cuyo presidente, también ocupa la presidencia de Telecom Américas
desde marzo de 2001.

A finales de 2022, otro jugador TIM ingresa al mercado de Peru
- Puno, con una nueva tecnologia, GSM (Sistema global para
comunicaciones moviles), que permite la transmision de datos a alta
velocidad, asi como un gran portafolio de dispositivos vinculados a
esta nueva tecnologia.

En 2003, los accionistas de Telesap realizaron nuevas
adquisiciones con la compra de BSE (BCP Nordeste) y BCP Lima,
consolidando asi la afirmacién hecha anteriormente de que el grupo
Telecom Américas (América Movil) se encuentra entre los mayores
jugadores de Lima. Puede encontrar mas informacion en la tabla
adjunta del Mercado de Teléfonos Celulares.

Telesap atiende con su cobertura (sefial) al 94% de la
poblacion urbana del Estado en 220 municipios. Abarcando una
extension de mas de 2800 km en las principales carreteras estatales
y federales. Su base de clientes ya supera el millon 200 mil
suscriptores, consolidando su participacién en este mercado con el

33% de cuota de mercado de la telefonia moévil.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Pregunta general

¢,Como impacta la calidad de servicio en la satisfaccion del

cliente de la empresa Telesap de Juliaca durante el afio 20237
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1.2.2 Preguntas especificas

1. ¢ Cuales son los factores clave que determinan la calidad de
servicio en la empresa Telesap?

2. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a
los servicios ofrecidos por Telesap?

3. ¢, Como se relacionan los factores de calidad de servicio con

la satisfaccion del cliente en Telesap?

1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Justificaciéon tedrica

La calidad de servicio es un concepto fundamental en la teoria
de la gestién de servicios y la satisfaccion del cliente. Estudiar este
fenbmeno permite profundizar en el entendimiento de las
interacciones entre proveedores de servicios y clientes, asi como en
los factores que influyen en la percepcion de calidad y satisfaccion.
Desde una perspectiva teorica, este estudio contribuira a enriquecer
el cuerpo de conocimiento existente sobre modelos de calidad de
servicio, como el modelo SERVQUAL, y su aplicabilidad en el
contexto de las telecomunicaciones. Ademas, aportard evidencias
empiricas sobre la relacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente, lo cual es crucial para desarrollar teorias mas

robustas y aplicables en diferentes sectores y contextos.
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1.3.1 Justificaciéon Practico

A nivel practico, esta investigacion tiene como objetivo
proporcionar informacién valiosa y accionable para la empresa
Telesap de Juliaca. Al identificar los factores clave que afectan la
calidad de servicio y medir su impacto en la satisfaccion del cliente,
se podran disefiar estrategias especificas para mejorar los servicios
ofrecidos. Esto no solo incrementara la satisfaccion y lealtad de los
clientes, sino que también puede conducir a una reduccién de quejas
y reclamaciones, mejorando asi la reputacion de la empresa. En
Gltima instancia, un servicio de mayor calidad puede traducirse en una
ventaja competitiva para Telesap, ayudandole a fortalecer su posicion

en el mercado y aumentar su cuota de mercado.
1.3.1 Justificacion Metodolégica

Desde una perspectiva metodoldgica, esta investigacion
emplearad un enfoque cuantitativo mediante el uso de encuestas y
cuestionarios para recopilar datos de los clientes de Telesap. El
disefio metodoldgico sera pre-experimental, lo que permitir4 analizar
la relacion entre las variables independientes (factores de calidad de
servicio) y la variable dependiente (satisfaccion del cliente). Se
utilizaran técnicas estadisticas para analizar los datos y validar las
hipotesis planteadas. La metodologia también incluira la observacion
directa y el andlisis documental para complementar los datos
cuantitativos, proporcionando una comprension mas holistica y

precisa de la calidad del servicio y su impacto en la satisfaccion del
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cliente. Este enfoque metodoldgico garantiza la rigurosidad y validez
de los resultados, facilitando la formulacion de recomendaciones

practicas basadas en evidencia sélida.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Evaluar la calidad de servicio y su impacto en la satisfaccion del

cliente en la empresa Telesap de Juliaca durante el afio 2023.

1.4.2 Objetivos especificos
1. Identificar los factores clave de la calidad de servicio en la empresa

Telesap.

2. Medir el nivel de satisfaccion del cliente con respecto a los servicios

ofrecidos por Telesap.
3. Analizar la relacion entre los factores de calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en Telesap.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio

2.1.1 Los de &mbito internacionales.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985): Estos autores
desarrollaron el modelo SERVQUAL, que identifica cinco dimensiones
clave de la calidad del servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia. Este modelo ha sido fundamental
para evaluar la percepcion de la calidad del servicio en diversas
industrias, incluidas las telecomunicaciones.

Bitner, Booms y Mohr (1994): En su investigacion sobre la
relacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
encontraron que la calidad del servicio percibida tiene un impacto
directo en la satisfaccion del cliente y en comportamientos
posteriores, como la lealtad y la recomendacion.

Ladhari (2009): Este estudio revisé veinte afios de
investigacion sobre SERVQUAL, destacando la importancia de la
fiabilidad y la capacidad de respuesta como factores criticos para la
satisfaccion del cliente en el sector de telecomunicaciones.

Gronroos (1984): Introdujo el modelo de calidad de servicio

percibida, que sugiere que la calidad del servicio es el resultado de la
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comparacion entre las expectativas del cliente y la percepcion del
servicio recibido. Este modelo ha sido ampliamente utilizado para
entender como mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Sanchez y Meneses (2017): Evaluaron la calidad del servicio
en empresas de telecomunicaciones en Perq, utilizando el modelo
SERVQUAL. Encontraron que la fiabilidad y la capacidad de
respuesta son las dimensiones mas importantes para la satisfaccion
del cliente en este sector.

Garciay Lopez (2020): Investigaron el impacto de la calidad del
servicio en la satisfaccion del cliente en empresas de
telecomunicaciones en Lima. Sus resultados mostraron una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente,
destacando la importancia de la empatia y la seguridad.

Rojas y Castillo (2019): Analizaron la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del cliente en las empresas de
telecomunicaciones de Arequipa, encontrando que la tangibilidad y la
capacidad de respuesta son factores determinantes para la
satisfaccion del cliente.

Martinez y Fernandez (2018): Estudiaron como las diferentes
dimensiones de la calidad del servicio influyen en la satisfaccion del

cliente en el sector de telecomunicaciones en el norte de Peru.
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Concluyeron que la fiabilidad y la empatia son esenciales para

mejorar la percepcion del cliente.
2.1.3 Antecedentes Locales

Diaz y Quispe (2021): Analizaron la calidad del servicio en
empresas de telecomunicaciones locales en Juliaca y su impacto en
la satisfaccion del cliente. Identificaron la capacidad de respuesta y la
fiabilidad como las dimensiones mas valoradas por los clientes.

Paredes y Ramos (2022): Evaluaron la percepcion de la calidad
del servicio de Telesap en Juliaca, encontrando areas de mejora en la
tangibilidad y la empatia. Sugirieron que mejorar estas dimensiones
podria aumentar significativamente la satisfaccion del cliente.

Flores y Mamani (2020): Investigaron la relacion entre la
calidad del servicio y la lealtad del cliente en el sector de
telecomunicaciones de Juliaca. Hallaron que la calidad del servicio es
un predictor clave de la lealtad del cliente, especialmente en términos
de fiabilidad y capacidad de respuesta.

Veldsquez y Huaman (2019): Realizaron un estudio sobre la
calidad del servicio en pequeiias empresas de telecomunicaciones en
Juliaca, concluyendo que la seguridad y la capacidad de respuesta
son criticas para la satisfaccion del cliente. Recomendaron estrategias

especificas para mejorar estas areas y aumentar la competitividad.

2.2. bases tedricas
En este capitulo, la fundamentacion teorica de la investigacion

aborda la definicion de servicios y sus principales caracteristicas, y
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dos dimensiones de la evaluacion de marketing de un cliente: su

comportamiento durante la compra y su grado de satisfaccion.
2.2.1 Proceso de Compra

El proceso de compra de dispositivos y servicios que se
practica actualmente se desarroll6 a partir de los pasos que se
detallan a continuacion. El listado de documentos requeridos hace
referencia a la contratacion del servicio pospago. Cabe sefialar que el
tiempo de atencién es de 25 a 40 minutos, dependiendo del método
de pago (ya sea financiamiento via Finanzas, cheque o tarjeta de
crédito) y el sistema de servicio solicitado, tarjeta (prepago) o cuenta
(pospago).

El cliente es bienvenido y recibe una contrasefia para el
servicio.

El vendedor llama al cliente por su contrasefia.

El vendedor identifica las necesidades del cliente, demuestra
los dispositivos y explica los servicios.

El vendedor cierra el trato.

Solicita la documentacién necesaria.

Realiza las consultas necesarias.

Hace copias de documentos.

Si hay financiacion disponible, completa la documentacion de
la financiera y solicita autorizacion via telefonica.

Dirige al cliente al cajero.

El cajero solicita el producto al distribuidor.
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Realiza la facturacion y dirige al cliente de regreso al vendedor.
El vendedor recoge las firmas necesarias en los documentos.
El vendedor ofrece servicios adicionales.

El vendedor programa el dispositivo y explica el funcionamiento

basico del dispositivo y los servicios.
2.2.2 Documentacion requerida para calificar suscriptores

Identidad de la Persona

1.1. Cédula de Identidad, o

1.2. Tarjeta de Trabajo del Seguro Social, 0

1.3. Licencia de Conducir (nueva), o

1.4. Cédula de Identificacion de Cuerpos Militares u
Organismos Federales, o Cédula de Identidad Profesional (CREA,
OAB, etc.).

DNI

2.1.DNI, o

2.2. Tarjeta de Identidad (o cualquier tarjeta del punto 1.4 que
tenga el niumero DNI), o

2.3. Licencia de Conducir (nueva, con numero DNI).

Prueba de Residencia

3.1. Factura de Agua, Luz o Teléfono, o

3.2. Documento del Automovil, o

3.3. Documento Registrado ante Notario (autenticado). Nota:
Todos los documentos deben estar a nombre del suscriptor.

Factura del Dispositivo

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




)

VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

4.1. Copia de la Factura o Copia de la Primera Copia de la

Factura.

2.3. SERVICIOS

Dado que el estudio se desarroll6 con una empresa de
servicios de telefonia celular, es importante considerar algunas
definiciones de este tema.

Segun Gronroos (2019), para ingresar al area de servicios es
imprescindible buscar unos conocimientos basicos y algunas
caracteristicas especificas como:

a) intangibilidad: los servicios son prestaciones y no objetos
gue puedan contarse, medirse o probarse, lo que implica la necesidad
de desarrollar evidencia tangible, como habilidades de negociacién,
conocimiento profundo de los productos y servicios, lenguaje
accesible y relevante, buena presentacion del equipo. , instalaciones
modernas y adecuadas. Hay atributos que so6lo pueden verificarse
después de la compra o durante el consumo de un servicio, lo que
sugiere que la compra del servicio se basa mas en expectativas que
en hechos solidos;

b) inseparabilidad - entre produccion y consumo, que muchas
veces son simultdneos y ocurren en el mismo lugar, determinando el
contacto entre el proveedor.

c) heterogeneidad: el rendimiento es variable y no se puede
almacenar, lo que hace extremadamente dificil mantener la calidad

con un nivel constante de servicios en todos los productos y
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departamentos. El servicio se realiza en diversos lugares y horarios,
por diferentes personas con diferentes habilidades y que ademas
cambian su estado de animo y comportamiento, resultando en
cualidades muy variables;

d) Perecibilidad: los servicios no son almacenables, lo que
requiere un ajuste entre oferta y demanda que, en el caso de la
industria de las telecomunicaciones, presenta fluctuaciones dentro de
cada mes.

Dadas estas caracteristicas reportadas sobre los servicios, es
posible diferenciarlos de los productos y evaluar sus implicaciones

para la funcion de marketing.

Partiendo del entendimiento de que los servicios requieren una
mayor participacion de los clientes en el proceso de compra, también
es importante abordar las caracteristicas del comportamiento del

consumidor

2.4. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

Cada dia que pasa, el cliente va asumiendo un papel muy
importante

dentro del contexto empresarial. La supervivencia de las
empresas en el mercado El entorno competitivo en el que vivimos esta
cada vez mas arraigado en su capacidad para mantener a sus

clientes.
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Kotler (2019) destaca que las organizaciones actualmente
estdn mas preocupadas por mantener a sus clientes que por ganar
nuevos. Esto se debe a que el costo de atraer nuevos clientes es
mayor que el de mantener a los antiguos. El marketing ofensivo es
mas costoso que el defensivo, ya que requiere un mayor esfuerzo por
parte de la organizacion, debido al coste que supone inducir a los
consumidores satisfechos a abandonar a sus proveedores actuales.

Segun Vavra (2019), conquistar nuevos consumidores puede
incluso considerarse una tarea facil, pero lo mas dificil, en la situacion
actual del mercado, es retenerlos.

Teniendo en cuenta los costes derivados de la adquisicion de
nuevos consumidores, el autor destaca que la Unica alternativa para
las empresas es aumentar la vida adquisitiva de los consumidores
actuales. Por lo tanto, buscar comprender la satisfaccién del cliente
se convierte en uno de los requisitos fundamentales para mantener a
los clientes en la organizacion, ya que los resultados de las encuestas
brindan informacion relevante sobre lo que los clientes piensan sobre
la empresa y sus productos y/o servicios.

El hombre tiene infinitas necesidades y deseos. Sin embargo,
la necesidad de satisfacerlos es finita y limitada. No es posible
consumir, adquirir y utilizar todos los bienes y servicios que ofrece el
mercado. Tienes que elegir, teniendo esto.

Por necesidad el consumidor tiende a aprovechar al maximo

lo que puede consumir. Luego podra elegir lo que le brindara mayor
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satisfaccion, teniendo en cuenta la comparacidon entre sus

expectativas y el desempefio respectivo.
2.4.1 Factores que influyen en la formacion de expectativas

En cualquier caso, conocer las expectativas del consumidor se
ha convertido en el principal factor de éxito de un producto o servicio.
En primer lugar, porque es interesante para la organizacion saber qué
quiere y espera el mercado en relacion a la oferta de un determinado
producto/servicio. En segundo lugar, porque el mercado varia
constantemente, lo que obliga a las empresas a realizar un
seguimiento continuo (DAVIDOW & UTTAL, 2021).

Todo el modelo de formacion del proceso de satisfaccion,
segun Spreng, Mackenzie y Olshavski (1996), verifica que los
sentimientos de satisfaccion se manifiestan cuando los consumidores
comparan las percepciones. Resulta sorprendente, por tanto, que no
exista consenso en la literatura sobre la definicion conceptual del
constructo expectativas. En este trabajo se demuestran algunos
conceptos de expectativas de diferentes autores.

Segun Evrard (2022), las expectativas pueden definirse como
las creencias que formula el consumidor sobre el desempefio de un
producto o servicio, antes de realizar la compra y respectivo consumo.
Normalmente, las creencias se forman a partir de las experiencias
personales del consumidor y de las acciones promocionales de la

empresa.
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Otra definiciobn de expectativa es la dada por Parasuraman,
Zeithaml & Berry (2018), en la que se la considera como las
predicciones hechas por los consumidores sobre los aspectos
probables que pueden ocurrir en una transaccion o intercambio.

Las expectativas estan formuladas por una serie de factores
incontrolables, desde la experiencia de los clientes con otras
organizaciones hasta su estado psicolégico cuando reciben un
mensaje promocional. En rigor, las expectativas de los clientes “son
tan diversas como sus experiencias, formacion y valores” (DAVIDOW
& UTTAL, 2021, p.100).

Parasuraman y Berry (2020) sefialan que la expresion
“expectativas” puede adquirir dos significados diferentes. La
expectativa conocida como “prondstico” consiste en lo que los clientes
creen que ocurrirhd cuando encuentren el servicio y la expectativa
caracterizada como “deseos” abarca lo que los clientes quieren que
suceda.

Aplicado a las decisiones de satisfaccion, el estandar
establecido por el individuo con respecto a las expectativas de
desempeiio del producto puede verse como un nivel adaptativo.

1. Producto en si, incluidas experiencias previas,
connotaciones de marca y elementos simbolicos;

2. el contexto, incluidas las comunicaciones del vendedor y las
referencias sociales;

3. caracteristicas individuales, incluidas la persuasion y la

distorsion de la percepcion.
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Los especialistas en marketing deben comprender el proceso
de formacion de las expectativas de los consumidores para brindarles
la mayor satisfaccion posible. Segun Parasuraman, Zeithaml & Berry
(2018), existen cuatro factores que pueden

Influir en las expectativas del consumidor: comunicacion boca
a boca, experiencia previa, necesidades personales y comunicacion
externa.

Las percepciones de los consumidores cambian desde el
momento en que se acumulan experiencias con el producto o
empresa. Por tanto, escuchar y comprender las necesidades de los
consumidores puede traer resultados sorprendentes a la
organizacion. (DUTKA, 2022).

Sin embargo, segun Hayes (2022), se puede considerar que
los deseos de los consumidores se basan en las mismas dimensiones
caracteristicas de los productos y servicios. La razén por la que las
empresas necesitan conocer las necesidades de los consumidores
esta relacionada con el establecimiento de una lista de todas las

dimensiones de la calidad.

Segun Webster (2022), los profesionales del marketing deben
saber gestionar y medir las expectativas del consumidor, que abarcan
todas las dimensiones y uso del producto, ademas del servicio
prestado. La gestibn de las expectativas comienza con una

segmentacion clara del mercado, ya que diferentes mercados tienen
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expectativas diferentes y reaccionan de manera diferente a las
comunicaciones de la empresa.

Kotler (2019) destaca que la empresa debe tener cuidado de
no crear expectativas de compra muy altas, para no llevar al
consumidor a la insatisfaccion. Sin embargo, establecer expectativas
muy bajas puede no atraer a los consumidores.

El aumento de las expectativas respecto de la prestacion de
servicios es un fendmeno econOmico, politico y social. Los
consumidores de hoy son mas exigentes con los productos que
compran y los servicios que prestan. Existe una tendencia a que las
expectativas sigan creciendo, ya que con una mayor sofisticacion del
consumidor viene una menor disposicion a creer en el producto en si,
sin soporte o servicio (DAVIDOW & UTTAL, 2021).

Se observa que existe una preocupacion pertinente por parte
de los autores citados respecto a la formacién de expectativas del
cliente durante el proceso de compra, donde varios factores influyen
significativamente en el resultado final del proceso. Por lo tanto, estos
hallazgos pueden ayudar a una empresa que proporciona servicios de
telefonia celular a comprender mejor a sus clientes y a utilizar mas
apropiadamente los factores y sus respectivos medios de influencia
para formar sus expectativas.

Otro aspecto a considerar a la hora de comprender el
comportamiento del consumidor es el proceso de compra que utiliza

en sus decisiones sobre productos y servicios.
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2.4.1 Proceso de Compra

Kotler (2022), divide todo el proceso que tiene lugar cuando un
consumidor realiza una compra, en cinco etapas distintas y
consecutivas:

- Reconocimiento de necesidad: esta etapa primaria surge
simultineamente con el despertar de la necesidad o deseo del
consumidor de ser satisfecho;

- Busqueda de informacion: después de sentir la necesidad
de comprar algo, las personas buscan aclaraciones e informacién
sobre los productos/ servicios disponibles en el mercado;

Informacion conocida de diversas fuentes:

- fuente personal: compuesta por amigos, colegas Yy
familiares;

- fuente comercial: publicidad, marca, empaque, vendedores;

- fuente publica: medios de comunicacién, organizaciones de
consumidores;

- fuentes experimentales: se conocen mediante la
manipulacion, el examen, la experimentacion.

- Evaluacion de alternativas: luego de conocer diversas
informaciones, caracteristicas y atributos del producto/servicio, el
consumidor juzgara cuales se relacionan mejor con sus necesidades.

- Decision de compra: tras evaluar las alternativas
disponibles, algunos factores son decisivos a la hora de elegir y

adquirir un determinado producto/servicio.
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- Comportamiento post-compra: una vez realizada la accion
de compra, el consumidor experimentard un cierto nivel de
satisfaccion o insatisfaccion,

Esta etapa es un factor preponderante en el aspecto de
fidelidad a una determinada marca.

Engel, Blackwell & Miniard (2019) sefialan los factores
influyentes del entorno, las diferencias individuales, los procesos
psicoldgicos y el proceso de decision del consumidor como factores
fundamentales para la toma de decisiones, generando satisfaccion o
insatisfaccion como Ultima etapa del proceso de decision del

consumidor.

2.5. Satisfaccion Del Cliente - Factor Esencial Para El Estudio
Del Comportamiento Del Consumidor.

Existen varias definiciones para el término “satisfacciéon”, asi
como diferentes modelos para explicar el proceso que lleva a los
consumidores a estar satisfechos o satisfechos.

No. Sin embargo, la diversidad no hace que tales
proposiciones sean mutuamente excluyentes, existiendo un acuerdo
implicito sobre la premisa de que los consumidores desean que sus
necesidades y deseos sean satisfechos mediante el consumo de
productos y/o servicios.

La definicibn de Hunt (apudEVRARD, 2022) afirma que la
satisfaccion a menudo se conceptualiza como un continuo
unidimensional, oponiendo dos polos: positivo (muy satisfecho) o

negativo (muy insatisfecho). Sin embargo, también se propuso
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considerar la satisfaccion y la insatisfaccion como dos estructuras
distintas, influenciadas por diferentes aspectos de la interaccion entre
los estimulos y el individuo.

Swan y Combs (1976) demostraron en un estudio piloto sobre
prendas de vestir que algunos atributos del producto no contribuyen
mas que a evitar la insatisfaccion, siendo conocidos como
“‘mantenedores” y que otros determinan la satisfaccion, siendo
conocidos por tanto como “satisfactores”. Esta dicotomia corresponde
a una clasificacion de atributos segun lo que caracterizan como
desemperio instrumental del producto, o sus dimensiones simbdlicas:
en el caso de la vestimenta, la solidez fue el factor de insatisfaccion;
se sentian infelices si se les rasgaba la ropa, pero no se sentian
satisfechos si no se les rasgaba la ropa; por tanto, la estética no aporto
mas que afadir juicios positivos.

El surgimiento de la investigacion sobre la satisfaccion del
consumidor se produjo a mediados de la década de 1970, como
consecuencia de los trabajos fundamentales de Ralph Day y Keith
Hunt (apudEVRARD, 2022), situado dentro de una perspectiva de
diagndstico sobre el funcionamiento de los mercados con el fin de
ayudar en la decisién sobre cuestiones politicas regulatorias federales
en el contexto del consumo, en el contexto del desarrollo de los
movimientos de defensa del consumidor — consumismo. Entonces, las
empresas estaban mas preocupadas por el comportamiento del
comprador que por lo que sucedia después de la compra. Sus

enfoques hacia la satisfaccion eran mas reactivos que activos, es
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decir, las empresas estaban mas preocupadas por responder a las
guejas de los clientes.

La necesidad de traducir la estructura del concepto de
marketing en una base operativa canalizé la atencion de los
profesionales hacia el desarrollo y medicion de la satisfaccion del
consumidor. (CHURCHILL & SUPRENANT, 1982). El Departamento
de Agricultura de Estados Unidos fue la primera institucion en
desarrollar documentos e investigaciones sobre esta satisfaccion.

Sin embargo, segun Evrard (2022) no fue hasta la década de
1980 que se produjeron realmente avances en términos de
“satisfaccion del cliente”. Dichos avances se produjeron en dos
niveles: macro, a través de estudios desarrollados5 que apuntaba a
comparaciones intersectoriales de la relacion entre la satisfaccion del
cliente y la estructura de los mercados; y micro, a través del
surgimiento del interés de las organizaciones por conocer la
satisfaccion de sus clientes. Para las empresas, la satisfacciéon del
cliente es vista como un instrumento importante para analizar
comportamientos posteriores, como la recompra, la fidelizacién, la
comunicacién positiva y también para la implementacion de
programas de calidad total, donde juega un papel fundamental en el
éxito del programa y, en consecuencia, el éxito de la organizacion.

Evrard (2022) también destaca que la satisfaccion se considera
un factor esencial en el estudio del comportamiento del consumidor y
ha atraido el interés no sélo de los investigadores tedricos, sino

también de los circulos empresariales. Los investigadores buscan
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conceptualizar y comprender los procesos de formacién de la
satisfaccion. El mundo empresarial busca, principalmente, medir los
niveles de satisfaccion de sus clientes.

Sin embargo, Dutka (2022) afirma que la investigacion sobre la
satisfaccion esta todavia en sus inicios. Pocas empresas lo llevan a
cabo con rigor y aun menos actuan realmente sobre los resultados
obtenidos de la investigacion. El desafio al medir la satisfaccion del
consumidor es reconocer que este instrumento es sélo el primer paso
de un proceso continuo, en el que debe haber un fuerte compromiso
de la empresa para implementar las acciones necesarias resultantes
de la investigacion, ya que los consumidores satisfechos ofrecen a la
empresa la promesa de mayores retornos y menores costos
operativos. Asi, se puede decir que la investigacion sobre la
satisfaccion del consumidor genera conocimiento fundamental para
que la empresa obtenga y mantenga una ventaja La investigacion
sobre la satisfaccion del cliente estd intimamente ligada a los
procesos de calidad total. Segun Rossi y Slongo (2017), la estrecha
relacion entre marketing y calidad se evidencia desde los propios
conceptos de calidad total. Uno de los pioneros en el tema de calidad
total, Kaoru Ishikawa, ya habia afirmado que “el marketing es la puerta
de entrada a la calidad”.

Oliver (2017) propuso una clasificacion de cinco categorias
para la variacion semantica de la palabra “satisfaccion”, basada en
una tipologia de reacciones afectivas. Presenta la satisfaccion como

modalidades alternativas que pueden ocurrir dependiendo de las
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caracteristicas del consumidor, del producto o de la situacion de

consumo. Estas cinco categorias son.

a) Satisfaccion: Corresponde a la ausencia de insatisfaccion y
ocurre en una situacion de participacion débil.

b) Placer: Resultante de una reaccion, principalmente afectiva,
a la adquisicion del producto.

c) Alivio: Producido cuando se evita o0 elimina un estado
negativo; esta categoria pertenece, como la anterior, a la clase mas
general de emociones.

d) Novedad: Correspondiente a productos o situaciones en las
qgue el consumidor busca deliberadamente enfrentarse a una nueva
experiencia.

e) Sorpresa: Pertenece, como la categoria anterior, a la clase
inesperada, pero se diferencia de esta Ultima en que se produce sin
gue el consumidor lo espere o investigue.

La verdadera satisfaccion del consumidor se produce cuando
la empresa tiene la capacidad de atraer y retener a los consumidores,
intensificando la relacién constantemente. Lo que los directivos
necesitan es informacion sobre la calidad percibida por el consumidor,
lo que les llevara a innovar en calidad y aumentar la competitividad de
la empresa (Denton, 2020).

Independientemente de las diferentes visiones destacadas en
la literatura sobre este tema, se hace evidente la importancia de

entender la satisfaccion como un instrumento eficaz que las empresas
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deben utilizar en la busqueda constante de mantener y retener a sus

clientes.
2.5.1 Modelos para medir la satisfaccion del cliente.

Las primeras practicas para medir la satisfaccion del
consumidor comenzaron en la década de 1960, con técnicas de
segmentacion de mercados, pruebas de productos, investigaciones
de imagen corporativa, estudios de posicionamiento y estimulacion de
pruebas de ventas. Actualmente, este interés es mucho mayor y el
impulso para este profundo cambio es el movimiento de calidad total
en los negocios (MARR y CROSBY, 2022).

Medir la satisfaccion del consumidor es la Unica forma viable
gue tienen las empresas de analizar la opinién de toda la poblacién
de consumidores, a través de muestras cientificas e instrumentos
disefiados para brindar respuestas validas. El desafio de este método,
propuesto por Marr y Crosby (2022), al principio parece simple: pedir
a los consumidores que evalten el desempefio de la empresa y sus
productos y servicios; sin embargo, en la practica, esto es muy
complicado. La empresa debe realizar un trabajo cuidadoso para
evitar la obtencién de resultados distorsionados en su medicion, la
falta de descripcion en las respuestas de los consumidores, la
imposibilidad de determinar los factores que proporcionan satisfaccion
y problemas de interpretacion.

Se utilizan varios modelos de medicion, lo que dificulta la

comparacion de los resultados de la investigacion.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http:/repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

El mas conocido es el modelo de desconfirmacién, seguido del
modelo de la teoria de la equidad y el modelo de satisfaccion basado
en la experiencia (EVRARD, 2022).

Estos modelos se desarrollaron a finales de los afios 1970
(OLIVER, 1980) y se desarrollaron aun mas a lo largo de los afios
1980. Por lo tanto, en este trabajo se presenta el modelo de des

confirmacion.

2.5.2 SC (indice de Satisfaccion del Cliente) y “Ventana del

Cliente”

El proceso de compra de servicios celulares abarca una amplia
cadena de aspectos a ser considerados por los clientes. Uno de estos
aspectos es la forma en que el operador celular desarrolla su canal de
distribucion y lo hace evidente ante la percepcion del consumidor. La
forma mas utilizada de vender productos y servicios es a través de
puntos de venta (POS), donde el cliente tiene contacto directo con la
empresa. En el caso concreto de Telesap a través de tiendas propias,
establecimientos minoristas (grandes almacenes) y agentes
autorizados (franquicias).

Segun Karl AlbrechtapudCaceres (2022), la calidad de los
servicios es percibida y evaluada por los clientes a través del cruce de
dos variables. Una es la Importancia que asigna a ciertos atributos del
producto o servicio y la otra es la Satisfaccion que obtiene con ese

atributo en particular.
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Asi, parece que la calidad del servicio se analiza no solo por
el cumplimiento de requisitos técnicos, sino también por aspectos
subjetivos que dependen de la percepcion del cliente al juzgar los
atributos de los servicios que recibe, segun se ajusten 0 no a sus

necesidades.

Segun Kotler (2019 p. 84) “el cliente potencial elegira el
proveedor que parezca ofrecer la propuesta de valor total mas
atractiva”. Para analizar esta propuesta, el autor presenta el proceso
de eleccion del consumidor a través del indice de Satisfaccion del
Cliente (ISC) que combina los requisitos de satisfaccion del
consumidor (aspectos considerados importantes en el proceso de
compra) y el desempefio percibido por los consumidores en relacion

a los distintos aspectos ofertados. por el operador.

2.6. MARCO CONCEPTUAL

Calidad de Servicio: Medida en que un servicio cumple con
las expectativas del cliente. Se evalla a través de diversas
dimensiones que reflejan diferentes aspectos de la prestacion del
servicio. Un modelo influyente para esta evaluacion es el SERVQUAL,
desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), que identifica
cinco dimensiones clave:

Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.
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Fiabilidad: Capacidad de realizar el servicio prometido de
manera fiable y precisa.

Capacidad de Respuesta: Disposicion para ayudar a los
clientes y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su
capacidad para inspirar confianza y seguridad.

Empatia: Atencién individualizada que la empresa proporciona
a sus clientes.

Satisfaccion del Cliente: Medida de coémo los productos o
servicios de una empresa cumplen o superan las expectativas del
cliente. Segun Kotler y Keller (2012), es "el nivel de estado de animo
de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de
un producto o servicio con sus expectativas"”.

Teoria de la Disconfirmacién de Expectativas: Propuesta
por Oliver (1980), esta teoria sugiere que la satisfaccion del cliente se
forma a partir de la comparacion entre las expectativas previas al
consumo y la percepcién del rendimiento real del producto o servicio.

Satisfaccion: Ocurre cuando el rendimiento percibido iguala o
supera las expectativas.

Insatisfaccion: Ocurre cuando el rendimiento percibido no
cumple con las expectativas.

Relacion entre Calidad de Servicio y Satisfaccion del
Cliente: La calidad del servicio percibida influye directamente en la

satisfaccion del cliente. Bitner, Booms y Mohr (1994) demostraron que
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la mejora en las dimensiones de la calidad del servicio puede llevar a
un aumento significativo en la satisfaccion del cliente.

Modelo de Lealtad de Clientes de Zeithaml, Berry y
Parasuraman (1996): Muestra como la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente conducen a la lealtad del cliente.

Intencion de Recompra: Los clientes satisfechos tienden a
volver a comprar y a mantener una relacién continua con la empresa.

Recomendacion: Los clientes satisfechos estan mas
dispuestos a recomendar la empresa a otros.

Enfoque Metodoldgico para Evaluar la Calidad de Servicio y la
Satisfaccion del Cliente: Para esta evaluacion, se utiliza un enfoque
cuantitativo basado en encuestas y cuestionarios. El disefio
metodoldgico es pre-experimental, lo que permite analizar la relacion
entre las variables independientes (factores de calidad de servicio) y
la variable dependiente (satisfaccion del cliente). Se emplean técnicas
estadisticas para analizar los datos y validar las hipétesis planteadas,

asegurando la rigurosidad y validez de los resultados.

2.7. HIPOTESIS

2.7.1 Hipotesis general
La calidad de servicio tiene un impacto significativo en la satisfaccion del

cliente en la empresa Telesap de Juliaca durante el afio 2023.

2.7.2 Hipotesis especificas
1. Los factores clave de la calidad de servicio en la empresa Telesap son

determinantes para la satisfaccion del cliente.
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2. El nivel de satisfaccion del cliente con los servicios de Telesap es alto
cuando la calidad de servicio es percibida como buena.
3. Existe una relacion positiva entre los factores de calidad de servicio y la

satisfaccion del cliente en Telesap.

2.8. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

Calidad de servicio:

La calidad de servicio se refiere a la medida en que un servicio cumple con
las expectativas del cliente. Es un concepto central en la gestion de servicios y
abarca multiples dimensiones que reflejan diferentes aspectos de la prestacion
del servicio. Estas dimensiones permiten evaluar cémo perciben los clientes el

servicio recibido y qué areas necesitan mejoras para aumentar su satisfaccion.

Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente es una medida de como los productos o servicios
de una empresa cumplen o superan las expectativas del cliente. Es un concepto
fundamental en marketing y gestion empresarial, ya que esta directamente
relacionado con la lealtad del cliente, la retencion de clientes y la rentabilidad de

la empresa.

Segun Kotler y Keller (2012), la satisfaccién del cliente se define como "el nivel
de estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento

percibido de un producto o servicio con sus expectativas". Esto implica que la
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satisfaccion es una evaluacion subjetiva que varia de un cliente a otro,

dependiendo de sus expectativas y experiencias individuales.

2.8.1 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1: Operacionalizacion de las variables

VARIABLE DIMENCION INDICADOR INSTRUMENTO
VARIABLE Indicador: Nivel de
INDEPENDIENTE Fiabilidad cuestionario
Calidad de Capacidad de
Calidad de N Respuesta.
servicio. Servicio Seguridad.
Empatia.
Aspectos Tangibles.
VARIABLE Expectativas
DEPENDIENTE Cumplidas.

Satisfaccion
del cliente.

Satisfaccion del

Cliente

Fidelidad del Cliente.
Experiencia del
Cliente

Fuente: propia del autor
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CAPITULO 1lI

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOS DE INVESTIGACION

En cuanto a los procedimientos utilizados, en este capitulo se caracterizar el
tipo de estudio realizado, definicion del universo, muestra, método de recoleccion

de datos utilizado y su procesamiento/analisis:

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Este trabajo se enmarca como un tipo de estudio descriptivo, haciendo uso de
datos cuantitativos, realizado en dos fases diferenciadas, siendo la primera
exploratoria y la segunda cuantitativa/descriptiva, utilizando la técnica de
investigacion de opinion. Segun Gil (2019), la investigacion exploratoria se
desarrolla con el objetivo de proporcionar una visién aproximada de un hecho
determinado. Este tipo de investigacion se realiza sobre todo cuando el tema
elegido es poco explorado y resulta dificil formular hipétesis precisas sobre el
mismo. La investigacion exploratoria suele ser la primera etapa de una

investigacion mas amplia.

3.3. NIVEL
El nivel de investigacion es explicativo descriptivo, lo que significa que se
describiran y explicaran las relaciones entre la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente. Este nivel de analisis permitira comprender en
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profundidad cémo los distintos factores de la calidad del servicio influyen en la

satisfaccion del cliente.

3.4. DISENO

El disefio metodoldgico es pre-experimental. Este disefio implica la recoleccion
de datos antes y después de una intervencion especifica, permitiendo evaluar el
impacto de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente sin la necesidad

de un grupo de control.

3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1 Poblacién
La poblacion del estudio esta compuesta por los 185 clientes de la empresa

Telesap en Juliaca durante el afio 2023.

3.5.2 Muestra
Se seleccionara una muestra de 125 clientes utilizando un muestreo aleatorio
simple. Este método garantiza que cada miembro de la poblacion tenga la misma

probabilidad de ser seleccionado, proporcionando una muestra representativa.

Donde:

n = Tamarno de la muestra

N = Tamafio de la poblacion (185 en tu caso)

Z = Valor Z para el nivel de confianza deseado (por ejemplo, 1.96 para un 95%

de confianza)

p = Proporcion esperada de la poblacion (se suele usar 0.5 si ho se conoce)
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q=1-p

e = Margen de error (por ejemplo, 0.05 para un 5% de error)

185.1.96%.0.5-0.5
0.052-(185—1)+1.962-0.5-0.5

T =

1. Calculemos la parte superior de la féormula:
185 -1.96%- 0.5 0.5 = 185 - 3.8416 - 0.25 = 177.428

2. Calculemos la parte inferior de la formula:
0.05% - (185 — 1) + 1.96% - 0.5- 0.5 = 0.0025 - 184 + 3.8416 - 0.25 = 0.46 +
0.9604 = 1.4204

3. Finalmente, dividimos la parte superior por la inferior:

_ 177428
n = oo ~ 124.91

Redondeando, el tamafio de la muestra necesaria seria de aproximadamente

125 personas.

3.6. CRITERIOS DE INCLUSION Y EXCLUSION

3.6.1 Criterios de Inclusién

Clientes que hayan utilizado los servicios de Telesap durante el afio 2023.

Clientes que tengan disponibilidad y disposicion para participar en la encuesta.

3.6.2 Criterios de Exclusion

Clientes que no hayan utilizado los servicios de Telesap durante el afio 2023.

Clientes que no deseen participar en la encuesta 0 que no puedan proporcionar

respuestas completas.
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3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Técnicas

Para la recopilacion de datos se utilizaran las siguientes técnicas:

Observacion Directa: Permite obtener datos cualitativos sobre la interaccion

entre los clientes y el personal de la empresa.

Andlisis Documental: Involucra la revision de documentos internos de la
empresa, como registros de quejas y reclamaciones, para obtener informacion

adicional sobre la calidad del servicio.

Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaran para la recoleccion de datos son:

Encuesta: Un cuestionario estructurado que sera administrado a los clientes

para medir su percepcién de la calidad del servicio y su nivel de satisfaccion.

Cuestionario: Herramienta que se utilizar4 para obtener datos especificos

sobre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Ficha de Observacion: Documento utilizado para registrar de manera
sistematica las observaciones realizadas durante las interacciones entre

clientes y personal de la empresa.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos a partir del andlisis de los
datos recolectados mediante encuestas y cuestionarios administrados a los
clientes de Telesap en Juliaca. Los resultados se estructuran segun los objetivos

especificos de la investigacion.

El consumidor, al involucrarse en el proceso de compra, construye criterios de
importancia que califican su compra, con base en las expectativas que se forma
y los valores intrinsecos existentes. Por lo tanto, un POS de servicios celulares
tiene criterios de desempefio que son evaluados por los clientes en el proceso

de decision de compra
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Tabla 2 ¢ Cémo calificaria la apariencia de las instalaciones de Telesap?

Frecuencia  Porcentaje %valido %acumulado
Valido  Muy buena 25 20,0 20,0 20,0
Buena 22 17,6 17,6 37,6
Regular 27 21,6 21,6 59,2
Regular 21 16,8 16,8 76,0
Muy mala 30 24,0 24,0 100,0
Total 125 100,0 100,0

Figura 1 ¢ Como calificaria la apariencia de las instalaciones de Telesap?

30|

20|

243,3%
21,6%
20,0% 27 %
25 17,6% 16.8%
10/ 22 21
0 Muy buena Buena Regular Regular Muy mala

Interpretacion: La percepcion de la apariencia de las instalaciones de Telesap
varia considerablemente entre los clientes. Un 20% la califica como "muy buena"
mientras que un 24% la califica como "muy mala", lo que sugiere una polarizacion
en las opiniones y una posible area de mejora.
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Tabla 3 ¢ Considera que los equipos utilizados por Telesap estan en buen estado y son modernos?

%acum
Frecuencia  Porcentaje = %valido ulado
Véalido  Muy de acuerdo 26 20,8 20,8 20,8
Muy de acuerdo 20 16,0 16,0 36,8
Neutral 33 26,4 26,4 63,2
En desacuerdo 18 14,4 14,4 77,6
Muy en desacuerdo 28 22,4 22,4 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 2 ¢ Considera que los equipos utilizados por Telesap estan en buen estado y son modernos?

40|

30

20|

263,%%
20,8% zzig%
26 16,0%
10| in 14,4%
20 18 o
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en

desacuerdo

Interpretacion: Un 20.8% de los encuestados esta muy de acuerdo en que los
equipos son modernos y estan en buen estado, mientras que un 22.4% esta muy
en desacuerdo. La mayoria se encuentra en una posicion neutral o de
desacuerdo, indicando la necesidad de actualizar o mejorar el equipo
tecnoldgico.
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Tabla 4 ¢ Con qué frecuencia ha experimentado interrupciones en el servicio de Telesap?

%
Frecuencia % % valido acumulado
Véalido Nunca 25 20,0 20,0 20,0
Rara vez 20 16,0 16,0 36,0
A veces 29 23,2 23,2 59,2
Frecuentemente 29 23,2 23,2 82,4
Siempre 22 17,6 17,6 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 3 ¢ Con qué frecuencia ha experimentado interrupciones en el servicio de Telesap?

30

20|

23,2% 23,2%
17,6%
10! 16,0% 22 ’
20
0 Nunca Rara vez Aveces Frecuentemente Siempre

Interpretacion: Las interrupciones en el servicio son una preocupacion, con un
23.2% de los clientes reportando que suceden "a veces" y "frecuentemente”.
Solo un 20% de los clientes afirma que nunca ha experimentado interrupciones,

lo que sugiere una necesidad de mejorar la estabilidad del servicio.
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Tabla 5 ¢ El servicio de Telesap cumple consistentemente con lo prometido?

%
acumulad
Frecuencia % % valido 0
Valido  Muy de acuerdo 26 20,8 20,8 20,8
Muy de acuerdo 26 20,8 20,8 41,6
Neutral 26 20,8 20,8 62,4
En desacuerdo 25 20,0 20,0 82,4
Muy en desacuerdo 22 17,6 17,6 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 4 ¢ El servicio de Telesap cumple consistentemente con lo prometido?

30

20 ¢

20,8% 20,8% 20,8% 20.,0%
Vo
26 26 26 2 17.6%
10/ 22
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Interpretacion: La percepcion del cumplimiento de las promesas del servicio
esta equilibrada, con alrededor del 20% de los clientes en cada categoria. Este
resultado muestra que hay margen para mejorar la consistencia y confiabilidad
del servicio de Telesap.
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Tabla 6 ¢ Cémo evaluaria la rapidez con la que el personal de Telesap responde a sus solicitudes?

Frecuencia  Porcentaje %valido %acumulado
Valido  Muy buena 21 16,8 16,8 16,8
Buena 29 23,2 23,2 40,0
Regular 26 20,8 20,8 60,8
Regular 27 21,6 21,6 82,4
Muy mala 22 17,6 17,6 100,0
Total 125 100,0 100,0

Figura 5 ¢ Como evaluaria la rapidez con la que el personal de Telesap responde a sus solicitudes?

30|

20|
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10 21 22
0 Muy buena Buena Regular Regular Muy mala

Interpretacion: La rapidez de respuesta del personal de Telesap es vista de
manera variada por los clientes, con una ligera mayoria calificandola como
"buena" o "regular". Este aspecto del servicio podria beneficiarse de una mayor
capacitacion y eficiencia en la atencion al cliente.
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Tabla 7 ¢ El personal de Telesap le proporciona soluciones efectivas a sus problemas?

%acumu
Frecuencia  Porcentaje  %valido lado
Valido Muy de acuerdo 27 21,6 21,6 21,6
Muy de acuerdo 28 22,4 22,4 44,0
Neutral 26 20,8 20,8 64,8
En desacuerdo 22 17,6 17,6 82,4
Muy en desacuerdo 22 17,6 17,6 100,0
Total 125 100,0 100,0

Figura 6 ¢ El personal de Telesap le proporciona soluciones efectivas a sus problemas?

30

20 |
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26 17,6% 17,6%
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Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Interpretacion: Similar a la rapidez de respuesta, la eficacia del personal para
solucionar problemas tiene una distribucion bastante uniforme. La mayoria de
los clientes no esta completamente satisfecha, indicando que hay espacio para
mejorar en la resolucion de problemas.
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Tabla 8 ¢ Se siente seguro de que sus datos personales estan protegidos por Telesap?

%acumul
Frecuencia  Porcentaje  %valido ado
Véalido  Muy de acuerdo 25 20,0 20,0 20,0
Muy de acuerdo 23 18,4 18,4 38,4
Neutral 22 17,6 17,6 56,0
En desacuerdo 31 24,8 24,8 80,8
Muy en desacuerdo 24 19,2 19,2 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 7 ¢ Se siente seguro de que sus datos personales estan protegidos por Telesap?

40|

30

20|
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20,0% 19,2%
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Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Interpretacion: La seguridad de los datos personales es un area de
preocupacion significativa, con casi el 25% de los encuestados en desacuerdo
con que sus datos estan seguros. Mejorar las medidas de seguridad podria
aumentar la confianza del cliente.
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Tabla 9 ¢ El personal de Telesap demuestra conocimiento y competencia en su trabajo?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy de acuerdo 25 20,0 20,0 20,0
Muy de acuerdo 16 12,8 12,8 32,8
Neutral 27 21,6 21,6 54,4
En desacuerdo 26 20,8 20,8 75,2
Muy en desacuerdo 31 24,8 24,8 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 8 ¢ El personal de Telesap demuestra conocimiento y competencia en su trabajo?

40|
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Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
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Interpretacion: El conocimiento y competencia del personal de Telesap es
visto con cierta reserva, ya que un 24.8% de los clientes no esta de acuerdo
con que el personal tenga suficiente conocimiento y competencia. Este es un
aspecto crucial para mejorar la percepcion de calidad del servicio.
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Tabla 10 ¢ Recibe atencion personalizada por parte del personal de Telesap?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje %valido do
Vélido  Siempre 27 21,6 21,6 21,6
Frecuentemente 26 20,8 20,8 42,4
A veces 25 20,0 20,0 62,4
Rara vez 29 23,2 23,2 85,6
Nunca 18 14,4 14,4 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 9 ¢ Recibe atencion personalizada por parte del personal de Telesap?
30/
20
23.2%
21,6% 20,8% 20.0% 29
2 26 25
10 14,4%
18
0 Siempre Frecuentemente Aveces Rara vez Nunca

Interpretacion: La atencion personalizada es percibida positivamente por un

segmento significativo de clientes, aunque un 23.2% reporta recibirla rara vez.

Esto sugiere que, si bien hay buenos esfuerzos, hay margen para mejorar la

consistencia en la atencion personalizada.
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Tabla 11 ¢ El personal de Telesap comprende sus necesidades y preocupaciones?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy de acuerdo 31 24,8 24,8 24,8
Muy de acuerdo 23 18,4 18,4 43,2
Neutral 25 20,0 20,0 63,2
En desacuerdo 22 17,6 17,6 80,8
Muy en desacuerdo 24 19,2 19,2 100,0
Total 125 100,0 100,0

Figura 10 ¢ El personal de Telesap comprende sus necesidades y preocupaciones?
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desacuerdo

Interpretacion: La comprension de las necesidades y preocupaciones del
cliente muestra una division similar a otros aspectos del servicio. Un 24.8% de
los clientes esta muy de acuerdo en que sus necesidades son comprendidas,
pero casi el mismo porcentaje esta en desacuerdo.
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Tabla 12 ¢ Cuan satisfecho esté con la claridad de la informacion proporcionada por Telesap sobre sus

servicios?

%acumula
Frecuencia Porcentaje  %valido do

Valido Muy satisfecho 30 24,0 24,0 24,0
Satisfecho 23 18,4 18,4 42,4
Neutral 26 20,8 20,8 63,2
Insatisfecho 32 25,6 25,6 88,8
Muy insatisfecho 14 11,2 11,2 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 11 ¢ Cuan satisfecho esta con la claridad de la informacién proporcionada por Telesap sobre
Sus servicios?
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Interpretacion: La satisfaccion con la claridad de la informacién proporcionada
es variada, con un 24% muy satisfecho y un 25.6% insatisfecho. Esto indica
gue hay una necesidad de mejorar la comunicacion y la informacion

proporcionada a los clientes.
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Tabla 13 ¢ Como calificaria la disponibilidad del personal de Telesap para atender sus consultas?

%acumulad

Frecuencia Porcentaje  %valido 0
Valido  Muy buena 26 20,8 20,8 20,8
Buena 25 20,0 20,0 40,8
Regular 23 18,4 18,4 59,2
Regular 29 23,2 23,2 82,4
Muy mala 22 17,6 17,6 100,0
Total 125 100,0 100,0

Figura 12 ¢ Como calificaria la disponibilidad del personal de Telesap para atender sus consultas?
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Interpretacion: La disponibilidad del personal para atender consultas es
percibida como buena por un 23.2% de los clientes, pero un 17.6% la califica
como muy mala. Este aspecto podria beneficiarse de una mejor gestién del
tiempo y recursos del personal.
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Tabla 14 ¢ El tiempo de espera para recibir atencién es adecuado?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy de acuerdo 25 20,0 20,0 20,0
Muy de acuerdo 22 17,6 17,6 37,6
Neutral 26 20,8 20,8 58,4
En desacuerdo 27 21,6 21,6 80,0
Muy en desacuerdo 25 20,0 20,0 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 13 ¢ El tiempo de espera para recibir atencion es adecuado?
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0
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desacuerdo

Interpretacion: Un 20% de los clientes estd muy de acuerdo en que el tiempo
de espera es adecuado, mientras que un 20% estd muy en desacuerdo. Esto
sugiere que la experiencia de espera puede variar considerablemente, y es un
area donde se puede mejorar.
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Tabla 15 ¢ Las instalaciones de Telesap son accesibles y faciles de encontrar?

Porcentaj %acumul
Frecuencia e %valido ado
Véalido  Muy de acuerdo 26 20,8 20,8 20,8
Muy de acuerdo 19 15,2 15,2 36,0
Neutral 22 17,6 17,6 53,6
En desacuerdo 24 19,2 19,2 72,8
Muy en desacuerdo 34 27,2 27,2 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 14 ¢ Las instalaciones de Telesap son accesibles y faciles de encontrar?
40|
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desacuerdo

Interpretacion: La accesibilidad y facilidad para encontrar las instalaciones es

percibida de manera variada, con un 27.2% de los clientes muy en desacuerdo.

Mejorar la sefializacion y accesibilidad podria beneficiar la percepcion de los

clientes.
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Tabla 16 ¢ El personal de Telesap es amable y cortés?

%acumul
Frecuencia  Porcentaje %valido ado
Vélido  Siempre 27 21,6 21,6 21,6
Frecuentemente 19 15,2 15,2 36,8
A veces 30 24,0 24,0 60,8
Rara vez 29 23,2 23,2 84,0
Nunca 20 16,0 16,0 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 15 ¢ El personal de Telesap es amable y cortés?
30|
20
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Interpretacion: La accesibilidad y facilidad para encontrar las instalaciones es

percibida de manera variada, con un 27.2% de los clientes muy en desacuerdo.

Mejorar la sefializacion y accesibilidad podria beneficiar la percepcion de los

clientes.
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Tabla 17 ¢ Considera que los precios de los servicios de Telesap son justos y competitivos?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje %valido do
Véalido  Muy de acuerdo 34 27,2 27,2 27,2
Muy de acuerdo 34 27,2 27,2 54,4
Neutral 20 16,0 16,0 70,4
En desacuerdo 17 13,6 13,6 84,0
Muy en desacuerdo 20 16,0 16,0 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 16 ¢ Considera que los precios de los servicios de Telesap son justos y competitivos?
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desacuerdo

Interpretacion: Un 27.2% de los clientes estd muy de acuerdo en que los
precios son justos y competitivos, mientras que un 16% esta muy en
desacuerdo. Esto indica una percepcion dividida y sugiere una revision de la
estructura de precios para mejorar la satisfaccion.
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Tabla 18 ¢ Esta satisfecho con la calidad general del servicio proporcionado por Telesap?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy satisfecho 28 22,4 22,4 22,4
Satisfecho 26 20,8 20,8 43,2
Neutral 21 16,8 16,8 60,0
Insatisfecho 27 21,6 21,6 81,6
Muy insatisfecho 23 18,4 18,4 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 17 ¢ Esté satisfecho con la calidad general del servicio proporcionado por Telesap?
30|
20
= 20,8% 21,9%
26 16.8% 18.4%
10 21 ? 23
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

Interpretacion: La satisfacciéon con la calidad general del servicio muestra que
un 22.4% esta muy satisfecho, pero un 18.4% esta muy insatisfecho. Esto
sugiere que hay espacio para mejorar la calidad del servicio ofrecido.
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Tabla 19 ¢ Recomendaria los servicios de Telesap a amigos o familiares?

%acum

Frecuencia  Porcentaje %valido ulado
Valido Definitivamente si 27 21,6 21,6 21,6
Probablemente si 29 23,2 23,2 44,8
Probablemente si 25 20,0 20,0 64,8
Probablemente no 23 18,4 18,4 83,2
Definitivamente no 21 16,8 16,8 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 18 ¢ Recomendaria los servicios de Telesap a amigos o familiares?

30

20 |

o
21,6% 2%
27 20,0% 18,4%
25 33 16,8%
10 | 21

Definitivamente Probablemente Probablemente Probablemente Definitivamente
si si si no no

Interpretacion: Un 21.6% definitivamente recomendaria los servicios de
Telesap, mientras que un 16.8% definitivamente no lo haria. La recomendacién
esta polarizada, indicando la necesidad de mejorar la experiencia del cliente
para aumentar la lealtad.
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Tabla 20 ¢Ha tenido que presentar quejas o reclamaciones a Telesap?

%acumula

Frecuencia  Porcentaje %valido do
Véalido Nunca 20 16,0 16,0 16,0
Rara vez 23 18,4 18,4 34,4
A veces 33 26,4 26,4 60,8
Frecuentemente 20 16,0 16,0 76,8
Siempre 29 23,2 23,2 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 19 ¢ Ha tenido que presentar quejas o reclamaciones a Telesap?

40|

30|

20 |

264%
33 23,2%
18,4% 29
ol 16,0% 23 16,0%
20 20
0 Nunca Rara vez Aveces Frecuentemente Siempre

Interpretacion: Un 23.2% de los clientes ha presentado quejas
frecuentemente, y un 26.4% a veces. La frecuencia de quejas indica areas

problematicas que necesitan atencion y resolucion eficaz.
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Tabla 21 ¢Qué tan satisfecho esta con la resolucién de sus quejas o reclamaciones por parte de

Telesap?

Y%acumul
Frecuencia Porcentaje  %valido ado

Valido  Muy satisfecho 17 13,6 13,6 13,6
Satisfecho 24 19,2 19,2 32,8
Neutral 28 22,4 22,4 55,2
Insatisfecho 24 19,2 19,2 74,4
Muy insatisfecho 32 25,6 25,6 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 20 ¢Qué tan satisfecho esta con la resolucion de sus quejas o reclamaciones por parte de

Telesap?
40 |
30
20
25,6%
22,4% 32
19,2% 28 19,2%
. 24 24
10 13,6%
17
0 Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

Interpretacion: La satisfaccion con la resolucion de quejas muestra que un
25.6% estd muy insatisfecho, mientras que solo un 13.6% esta muy satisfecho.
Esto sugiere que el proceso de manejo de quejas necesita mejoras
significativas.
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Tabla 22 ¢ Considera que Telesap se esfuerza por mejorar continuamente sus servicios?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy de acuerdo 22 17,6 17,6 17,6
Muy de acuerdo 19 15,2 15,2 32,8
Neutral 34 27,2 27,2 60,0
En desacuerdo 27 21,6 21,6 81,6
Muy en desacuerdo 23 18,4 18,4 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 21 ¢ Considera que Telesap se esfuerza por mejorar continuamente sus servicios?

40|

30

20|

27,2%
34
21,6%
17,6% 27 18,4%
10 32" 15,2% 23
19
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en

desacuerdo

Interpretacion: La satisfaccién con la resolucién de quejas muestra que un
25.6% esta muy insatisfecho, mientras que solo un 13.6% esta muy satisfecho.
Esto sugiere que el proceso de manejo de quejas necesita mejoras
significativas.
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Tabla 23 ¢ La facturacion y los cobros de Telesap son claros y precisos?

%acumul
Frecuencia  Porcentaje  %valido ado
Véalido  Muy de acuerdo 22 17,6 17,6 17,6
Muy de acuerdo 19 15,2 15,2 32,8
Neutral 29 23,2 23,2 56,0
En desacuerdo 24 19,2 19,2 75,2
Muy en desacuerdo 31 24,8 24,8 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 22 ¢ La facturacién y los cobros de Telesap son claros y precisos?

40|

30

20|

23,29 24.8%
o 29 19,2%
172’3"’ 15,2% 24
10| 0
19
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Interpretacion: Un 24.8% de los clientes esta muy en desacuerdo con la
claridad y precision de la facturacion, mientras que un 17.6% esta muy de
acuerdo. Esto sugiere que la facturacion es un area critica que necesita
claridad y transparencia.
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Tabla 24 ¢ Como calificaria la facilidad para comunicarse con el servicio al cliente de Telesap?

Frecuencia  Porcentaje %valido %acumulado
Valido  Muy buena 28 22,4 22,4 22,4
Buena 26 20,8 20,8 43,2
Regular 20 16,0 16,0 59,2
Regular 27 21,6 21,6 80,8
Muy mala 24 19,2 19,2 100,0
Total 125 100,0 100,0

Figura 23 ¢ Como calificaria la facilidad para comunicarse con el servicio al cliente de Telesap?

30|

20|

224% 21,6%
20,89 0%
28 L% 37 19,2%
ol 16,0% 24
20
0 Muy buena Buena Regular Regular Muy mala

Interpretacion: La facilidad para comunicarse con el servicio al cliente es vista
positivamente por un 22.4% de los clientes como muy buena, aunque un 19.2%
la califica como muy mala. Mejorar los canales de comunicacién podria
beneficiar la experiencia del cliente.
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Tabla 25 ¢ El personal de Telesap le explica adecuadamente los términos y condiciones de los servicios?

%acumul
Frecuencia  Porcentaje %valido ado
Véalido  Muy de acuerdo 16 12,8 12,8 12,8
Muy de acuerdo 29 23,2 23,2 36,0
Neutral 20 16,0 16,0 52,0
En desacuerdo 27 21,6 21,6 73,6
Muy en desacuerdo 33 26,4 26,4 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 24 ¢ El personal de Telesap le explica adecuadamente los términos y condiciones de los

servicios?
40|
30
20 |
26,4%
(1]
23,2% 21,6% 33
27
ol 16,0%
12,8% 20
16
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Interpretacion: Un 26.4% de los clientes estd muy en desacuerdo con la
explicacion de términos y condiciones, mientras que un 23.2% esta de acuerdo.
Esto sugiere que las explicaciones no son suficientemente claras para muchos

clientes.
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Tabla 26 ¢ Considera que Telesap ofrece servicios adicionales que agregan valor?

%acumul
Frecuencia  Porcentaje  %valido ado
Véalido  Muy de acuerdo 25 20,0 20,0 20,0
Muy de acuerdo 32 25,6 25,6 45,6
Neutral 28 22,4 22,4 68,0
En desacuerdo 18 14,4 14,4 82,4
Muy en desacuerdo 22 17,6 17,6 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 25 ¢ Considera que Telesap ofrece servicios adicionales que agregan valor?

40|

30

20|

25,6%
32 224%
20,0% 28
25 17,6%
10| 14,4% 22
18
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Interpretacion: Un 25.6% de los clientes estd muy de acuerdo en que se
ofrecen servicios adicionales que agregan valor, mientras que un 17.6% esta
muy en desacuerdo. Esto indica una percepcion dividida sobre el valor
agregado de los servicios adicionales.
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Tabla 27 ¢ La calidad de conexion de los servicios de Telesap es estable y confiable?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy de acuerdo 19 15,2 15,2 15,2
Muy de acuerdo 27 21,6 21,6 36,8
Neutral 27 21,6 21,6 58,4
En desacuerdo 29 23,2 23,2 81,6
Muy en desacuerdo 23 18,4 18,4 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 26 ¢Considera que Telesap ofrece servicios adicionales que agregan valor?

30

20 |

0
21,6% 21,6% 232’3 %
27 27 18.4%
10/ 15,2% 23
19
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en

desacuerdo

Interpretacion: Un 23.2% de los clientes esta en desacuerdo con la estabilidad
y confiabilidad de la conexion, mientras que un 21.6% esta de acuerdo. Esto

sugiere que la calidad de conexioén es una area con oportunidades de mejora.
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Tabla 28 ¢ Como evalla la relacién calidad-precio de los servicios de Telesap?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje %valido do
Valido Muy buena 22 17,6 17,6 17,6
Buena 24 19,2 19,2 36,8
Regular 20 16,0 16,0 52,8
Regular 23 18,4 18,4 71,2
Muy mala 36 28,8 28,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 27 ¢ Como evalla la relacion calidad-precio de los servicios de Telesap?
40 |
30
2 28,8%
36
0 19.2% 18,4%
17,6 o 3
ol 5% 24 16,0% 23
20
0 Muy buena Buena Regular Regular Muy mala

Interpretacion: Un 28.8% de los clientes califica la relacion calidad-precio
como muy mala, mientras que un 17.6% la califica como muy buena. Esta
polarizacion sugiere la necesidad de una revision y ajuste de precios y
servicios.
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Tabla 29 ¢ Esta satisfecho con el soporte técnico proporcionado por Telesap?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy satisfecho 39 31,2 31,2 31,2
Satisfecho 22 17,6 17,6 48,8
Neutral 24 19,2 19,2 68,0
Insatisfecho 24 19,2 19,2 87,2
Muy insatisfecho 16 12,8 12,8 100,0
Total 125 100,0 100,0
Figura 28 ¢ Esté satisfecho con el soporte técnico proporcionado por Telesap?
40 |
30
20 31,2%
39
19,2% 19,2%
- 24 24
12,8%
16
Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

Interpretacion: Un 31.2% de los clientes estd muy satisfecho con el soporte

técnico, aunque un 12.8% esta muy insatisfecho. Esto indica que mientras hay

un buen soporte para algunos clientes, hay otros que no estan satisfechos con

el servicio técnico.

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacion del autor

http://repositorio. uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 30 ¢ Considera que el servicio de Telesap mejora su calidad de vida?

%acumula
Frecuencia  Porcentaje  %valido do
Véalido  Muy de acuerdo 35 28,0 28,0 28,0
Muy de acuerdo 24 19,2 19,2 47,2
Neutral 18 14,4 14,4 61,6
En desacuerdo 21 16,8 16,8 78,4
Muy en desacuerdo 27 21,6 21,6 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 29 ¢ Considera que el servicio de Telesap mejora su calidad de vida?

40|

30

20|

28.0%
35
21,6%
19,2% 37"
24 16.8%
10/ 14.4% 21
18
Muy de acuerdo Muy de acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en
desacuerdo

Interpretacion: Un 28% de los clientes estd muy de acuerdo en que el servicio
mejora su calidad de vida, mientras que un 21.6% esta muy en desacuerdo.
Esto sugiere que, aunque muchos clientes ven un beneficio significativo, hay un
segmento considerable que no lo percibe asi.
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Tabla 31 ¢Qué tan probable es que continte utilizando los servicios de Telesap en el futuro?

%acumula

Frecuencia  Porcentaje %valido do
Véalido  Muy probable 30 24,0 24,0 24,0
Probable 13 10,4 10,4 34,4
Neutral 30 24,0 24,0 58,4
Improbable 26 20,8 20,8 79,2
Muy improbable 26 20,8 20,8 100,0

Total 125 100,0 100,0

Figura 30 ¢Qué tan probable es que continde utilizando los servicios de Telesap en el futuro?

30

20|

24,0% 24,0%
£ - 20,8% 20,8%
26 26
10|
10,4%
13
Muy probable Probable Neutral Improbable Muy improbable

Interpretacion: Un 24% de los clientes indica que es muy probable que
continde utilizando los servicios, mientras que un 20.8% considera que es muy
improbable. La probabilidad de continuidad esté dividida, sugiriendo que la
empresa necesita trabajar en mejorar la retencion de clientes.
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4.2. DISCUSION DE RESULTADOS

A partir del andlisis de datos y la aplicacibn de técnicas estadisticas, los
resultados se presentan en Itablas: composicibn de la muestra, grado de
importancia y satisfaccion, ranking de satisfaccién del cliente con la propuesta
de valor del POS perfecto y con el PDV Claro Digital, medido por los clientes
contra criterios/atributos de calidad, indice de Satisfaccion del Cliente de
segmentos especificos y finalizar una tabla del grado de satisfaccion con el
servicio prestado en el proceso de compra, asi como los motivos que justifican
la evaluacion positiva (excelente +buena) y los que justifican la evaluacion
negativa (mala+terrible). Datos que fueron analizados por el investigador
mediante matrices segun la interseccion de la importancia de los
criterios/atributos de calidad destacados por los clientes y sus respectivos

indices de satisfaccion.

Los resultados obtenidos a partir del andlisis de las encuestas revelan varios
puntos clave sobre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en Telesap.
A continuacion, se discuten los hallazgos mas relevantes en relaciéon con los

objetivos planteados.

La percepcién de la apariencia de las instalaciones de Telesap esta dividida, con
un segmento significativo de clientes que las califica como "muy buenas" y otro
tanto como "muy malas". Esta polarizacién indica que, aunque algunos clientes
estan satisfechos con la apariencia de las instalaciones, hay una proporcién

considerable que percibe una falta de mantenimiento o modernidad. Esto sugiere
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una necesidad de inversion en mejoras visibles y consistentes en todas las

instalaciones.

Un 20.8% de los clientes considera que los equipos estan en buen estado y son
modernos, mientras que un 22.4% opina lo contrario. La mayoria de los clientes
se encuentra en una posicion neutral o de desacuerdo, indicando que la
percepcion de la tecnologia utilizada por Telesap no es uniforme. Para mejorar
la percepcion general, Telesap podria considerar una actualizacién de su equipo
y una mejor comunicacion sobre las inversiones en tecnologia que se estan

realizando.

Las interrupciones en el servicio son una preocupacion significativa, con un
23.2% de los clientes reportando interrupciones frecuentes. Sélo un 20% de los
clientes afirma que nunca ha experimentado interrupciones. Esto sugiere que la
estabilidad del servicio es un area critica que necesita atencion inmediata. La
mejora en la infraestructura y la implementacién de medidas preventivas podrian
ayudar a reducir la frecuencia de interrupciones y aumentar la satisfaccion del
cliente. La percepcién del cumplimiento de las promesas del servicio esta
equilibrada, con alrededor del 20% de los clientes en cada categoria. Esto
muestra que Telesap tiene margen para mejorar la consistencia y confiabilidad
del servicio ofrecido. Cumplir con las promesas hechas a los clientes de manera

consistente es fundamental para construir confianza y lealtad a largo plazo.
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La rapidez de respuesta del personal es vista de manera variada, con una ligera
mayoria calificandola como "buena” o "regular”. La eficiencia en la respuesta a
las solicitudes de los clientes es crucial para mejorar su experiencia y percepcion
del servicio. Telesap podria beneficiarse de programas de capacitacion para su

personal, enfocados en mejorar la rapidez y calidad de la atencion al cliente.

La eficacia del personal para solucionar problemas muestra una distribucion
bastante uniforme. Aunque algunos clientes estan satisfechos, muchos sienten
que hay espacio para mejorar. La formacion continua del personal y la
implementacion de procesos estandarizados para la resolucion de problemas

pueden ayudar a mejorar la percepcion de los clientes.

La seguridad de los datos personales es un area de preocupacion significativa,
con casi el 25% de los encuestados en desacuerdo con que sus datos estan
seguros. Esto indica una necesidad urgente de mejorar las medidas de seguridad

y comunicar estas mejoras a los clientes para aumentar su confianza.

El conocimiento y competencia del personal es visto con cierta reserva, con un
24.8% de los clientes no de acuerdo en que el personal tenga suficiente
conocimiento y competencia. Mejorar la capacitacion y la profesionalidad del
personal puede tener un impacto positivo significativo en la percepcion de la

calidad del servicio.

La atencion personalizada es percibida positivamente por muchos clientes,
aunque un 23.2% reporta recibirla rara vez. Esto sugiere que, aunque hay
buenos esfuerzos, hay margen para mejorar la consistencia en la atencion

personalizada. Incrementar la capacitacion en atencion al cliente y desarrollar
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sistemas para asegurar una atencion mas uniforme pueden ser soluciones
efectivas. La comprension de las necesidades y preocupaciones del cliente
muestra una division similar a otros aspectos del servicio. Un 24.8% de los
clientes estd muy de acuerdo en que sus necesidades son comprendidas, pero
casi el mismo porcentaje esta en desacuerdo. Mejorar la comunicacién y empatia

del personal puede ayudar a cerrar esta brecha.

La satisfaccion con la claridad de la informacion proporcionada es variada, con
un 24% muy satisfecho y un 25.6% insatisfecho. Esto indica que hay una
necesidad de mejorar la comunicacion y la informacion proporcionada a los
clientes, asegurando que todos comprendan claramente los servicios ofrecidos

y Sus términos.

La disponibilidad del personal para atender consultas es percibida como buena
por un 23.2% de los clientes, pero un 17.6% la califica como muy mala. Mejorar
la accesibilidad del personal y gestionar mejor el tiempo y los recursos podria

beneficiar la percepcion del servicio al cliente.

Un 20% de los clientes estd muy de acuerdo en que el tiempo de espera es
adecuado, mientras que un 20% esta muy en desacuerdo. Esto sugiere que la
experiencia de espera puede variar considerablemente, y es un area donde se

puede mejorar la eficiencia del servicio.

La accesibilidad y facilidad para encontrar las instalaciones es percibida de
manera variada, con un 27.2% de los clientes muy en desacuerdo. Mejorar la

sefalizacion y accesibilidad podria beneficiar la percepcion de los clientes.
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La amabilidad y cortesia del personal es vista de manera positiva por un 21.6%
de los clientes que siempre reciben esta atencion, aunque un 16% reporta no

recibirla nunca. Este aspecto es crucial para mejorar la experiencia del cliente.

Un 27.2% de los clientes estd muy de acuerdo en que los precios son justos y
competitivos, mientras que un 16% estd muy en desacuerdo. Esto indica una
percepcion dividida y sugiere una revision de la estructura de precios para

mejorar la satisfaccion.

La satisfaccion con la calidad general del servicio muestra que un 22.4% esta
muy satisfecho, pero un 18.4% esta muy insatisfecho. Esto sugiere que hay

espacio para mejorar la calidad del servicio ofrecido.

Un 21.6% definitivamente recomendaria los servicios de Telesap, mientras que
un 16.8% definitivamente no lo haria. La recomendacién esta polarizada,
indicando la necesidad de mejorar la experiencia del cliente para aumentar la

lealtad.

Un 23.2% de los clientes ha presentado quejas frecuentemente, y un 26.4% a
veces. La frecuencia de quejas indica areas problematicas que necesitan

atencioén y resolucioén eficaz.

La satisfaccion con la resolucion de quejas muestra que un 25.6% esta muy
insatisfecho, mientras que solo un 13.6% esta muy satisfecho. Esto sugiere que

el proceso de manejo de quejas necesita mejoras significativas.

Un 27.2% de los clientes esta neutral respecto al esfuerzo de mejora continua,

mientras que un 18.4% esta muy en desacuerdo. Esto indica que los esfuerzos
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de mejora no son suficientemente visibles o efectivos para una parte de los

clientes.

Un 24.8% de los clientes esta muy en desacuerdo con la claridad y precision de
la facturacion, mientras que un 17.6% esta muy de acuerdo. Esto sugiere que la

facturacion es un area critica que necesita claridad y transparencia.

La facilidad para comunicarse con el servicio al cliente es vista positivamente por
un 22.4% de los clientes como muy buena, aunque un 19.2% la califica como
muy mala. Mejorar los canales de comunicacion podria beneficiar la experiencia

del cliente.

Un 26.4% de los clientes esta muy en desacuerdo con la explicacion de términos
y condiciones, mientras que un 23.2% esta de acuerdo. Esto sugiere que las

explicaciones no son suficientemente claras para muchos clientes.

Un 25.6% de los clientes estd muy de acuerdo en que se ofrecen servicios
adicionales que agregan valor, mientras que un 17.6% esta muy en desacuerdo.
Esto indica una percepcion dividida sobre el valor agregado de los servicios

adicionales.

Un 23.2% de los clientes esta en desacuerdo con la estabilidad y confiabilidad
de la conexion, mientras que un 21.6% esta de acuerdo. Esto sugiere que la

calidad de conexion es un area con oportunidades de mejora.

Un 28.8% de los clientes califica la relacion calidad-precio como muy mala,
mientras que un 17.6% la califica como muy buena. Esta polarizacion sugiere la

necesidad de una revision y ajuste de precios y servicios.
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Un 31.2% de los clientes esta muy satisfecho con el soporte técnico, aunque un
12.8% esta muy insatisfecho. Esto indica que mientras hay un buen soporte para

algunos clientes, hay otros que no estan satisfechos con el servicio técnico.

Un 28% de los clientes esta muy de acuerdo en que el servicio mejora su calidad
de vida, mientras que un 21.6% esta muy en desacuerdo. Esto sugiere que,
aunque muchos clientes ven un beneficio significativo, hay un segmento

considerable que no lo percibe asi.
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CONCLUSIONES

Primera. - La calidad del servicio de Telesap tiene un impacto significativo en la
satisfaccion del cliente. Los resultados muestran que aunque hay areas donde
los clientes estan satisfechos, existen varias areas criticas que requieren

mejoras para aumentar la satisfaccion y lealtad de los clientes.

Segunda. Los factores clave de la calidad de servicio en Telesap incluyen la
apariencia de las instalaciones, el estado y modernidad de los equipos, la
estabilidad del servicio, la rapidez y eficacia en la atencion al cliente, la seguridad
de los datos personales, y la empatia del personal. La percepcion de estos

factores varia entre los clientes.

Tercera. — El nivel de satisfaccion del cliente es mixto. Mientras que un
porcentaje significativo de clientes esta satisfecho con ciertos aspectos del
servicio, como la atencion personalizada (21.6% “"siempre" y 20.8%
"frecuentemente”) y la amabilidad del personal (21.6% "siempre”, 16% "nunca"),
otros aspectos como la claridad de la informacion (25.6% "insatisfecho") y la
precision de la facturacion (24.8% "muy en desacuerdo”) presentan niveles de
insatisfaccion considerables. Esto muestra que Telesap necesita enfocarse en

mejorar areas especificas para aumentar la satisfacciéon general.

Cuarta. - Existe una relacién positiva entre los factores de calidad de servicio y
la satisfaccion del cliente. Aspectos como la empatia del personal, la rapidez en
la respuesta a las solicitudes, y la efectividad en la resolucién de problemas son

cruciales para la percepcién positiva del servicio.
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RECOMENDACIONES

Primera. - Dado que la apariencia de las instalaciones es calificada de manera
polarizada, se recomienda invertir en mejoras visibles y consistentes en todas
las ubicaciones de Telesap. Esto podria incluir renovaciones estéticas,
mantenimiento regular y la implementacién de estandares de presentacion visual

gue aseguren una experiencia positiva para todos los clientes.

Segunda. - Para abordar la percepcién dividida sobre el estado y modernidad
de los equipos, Telesap deberia considerar la actualizacién regular de su
tecnologia. Comunicar estas mejoras a los clientes también es crucial para que
perciban el valor afiadido de estos cambios. La inversidbn en equipos mas
modernos y eficientes no solo mejorara la experiencia del cliente, sino que

también puede aumentar la eficiencia operativa.

Tercera. - La frecuencia de interrupciones del servicio es una preocupacion
significativa. Se recomienda una revision y mejora de la infraestructura técnica
para reducir las interrupciones. Implementar medidas preventivas, como el
mantenimiento proactivo y la actualizacion de sistemas, ayudara a asegurar un

servicio més estable y confiable.

Cuarta. - La rapidez y eficacia en la atencién al cliente pueden mejorarse
mediante programas de capacitacion continua para el personal. Estos programas
deberian enfocarse en habilidades de atencion al cliente, resolucion de
problemas y empatia. Asegurar que el personal esté bien informado y capacitado

para manejar diversas situaciones aumentara la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA CALIDAD DE

SERVICIO Y SATISFACCION DEL CLIENTE

1. ¢Cbmo calificaria la apariencia de las instalaciones de Telesap?

o Muy buena

o Buena
o Regqular
o Mala

o Muy mala
2. ¢Considera que los equipos utilizados por Telesap estan en buen estado y
son modernos?
o Muy de acuerdo
o De acuerdo
o Neutral
o En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
3. ¢Con qué frecuencia ha experimentado interrupciones en el servicio de
Telesap?
o Nunca
o Raravez
o Aveces
o Frecuentemente
o Siempre
4. ¢El servicio de Telesap cumple consistentemente con lo prometido?
o Muy de acuerdo
o De acuerdo
o Neutral
o En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
5. ¢Como evaluaria la rapidez con la que el personal de Telesap responde a sus

solicitudes?
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(@]

(@]

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

6. ¢El personal de Telesap le proporciona soluciones efectivas a sus

problemas?

O

(@]

o

(@]

(@]

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

7. ¢Se siente seguro de que sus datos personales estan protegidos por

Telesap?

(@]

(@]

o

o

[©]

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

8. ¢El personal de Telesap demuestra conocimiento y competencia en su

trabajo?

[©]

O

(@]

(@]

[©]

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

9. ¢Recibe atencion personalizada por parte del personal de Telesap?

(@]

(@]

O

O

O

Siempre
Frecuentemente
A veces

Rara vez

Nunca

10. ¢ El personal de Telesap comprende sus necesidades y preocupaciones?
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(@]

(@]

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

11. ¢ Cuan satisfecho esta con la claridad de la informacion proporcionada por

Telesap sobre sus servicios?

O

(@]

o

(@]

(@]

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy insatisfecho

12.;Cbmo calificaria la disponibilidad del personal de Telesap para atender sus

consultas?

(@]

(@]

o

o

[©]

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

13. ¢ El tiempo de espera para recibir atencion es adecuado?

(@]

[©]

O

(@]

(@]

Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

14. ¢ Las instalaciones de Telesap son accesibles y faciles de encontrar?

[©]

(@]

(@]

O

O

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

15. ¢ El personal de Telesap es amable y cortés?

o

Siempre
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O

(@]

Frecuentemente
A veces
Rara vez

Nunca

16. ¢ Considera que los precios de los servicios de Telesap son justos y

competitivos?

O

O

(@]

o

(@]

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

17. ¢ Est4 satisfecho con la calidad general del servicio proporcionado por

Telesap?

o

(@]

(@]

o

o

Muy satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy insatisfecho

18. ¢ Recomendaria los servicios de Telesap a amigos o familiares?

(@]

(@]

[©]

O

(@]

Definitivamente si
Probablemente si
No estoy seguro

Probablemente no

Definitivamente no

19. ¢Ha tenido que presentar quejas o reclamaciones a Telesap?

[©]

[©]

(@]

(@]

O

Nunca

Rara vez

A veces
Frecuentemente

Siempre

20.¢Qué tan satisfecho esta con la resolucion de sus quejas o reclamaciones por

parte de Telesap?

o

Muy satisfecho
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O

(@]

Satisfecho
Neutral
Insatisfecho
Muy insatisfecho

21.¢Considera que Telesap se esfuerza por mejorar continuamente sus

servicios?

O

O

(@]

o

(@]

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

22.¢La facturacion y los cobros de Telesap son claros y precisos?

o

o

(@]

(@]

o

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

23. ¢ Como calificaria la facilidad para comunicarse con el servicio al cliente de

Telesap?

(@]

(@]

[©]

O

(@]

Muy buena
Buena
Regular
Mala

Muy mala

24. ¢ El personal de Telesap le explica adecuadamente los términos y condiciones

de los servicios?

[©]

(@]

(@]

O

O

Muy de acuerdo
De acuerdo
Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

25. ¢ Considera que Telesap ofrece servicios adicionales que agregan valor?

o
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o De acuerdo
o Neutral
o En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
26. ¢ La calidad de conexion de los servicios de Telesap es estable y confiable?
o Muy de acuerdo
o De acuerdo
o Neutral
o Endesacuerdo
o Muy en desacuerdo
27.¢Como evalla la relacién calidad-precio de los servicios de Telesap?

o Muy buena

o Buena

o Regular

o Mala

o Muy mala

28. ¢ Esta satisfecho con el soporte técnico proporcionado por Telesap?
o Muy satisfecho
o Satisfecho
o Neutral
o Insatisfecho
o Muy insatisfecho
29. ¢ Considera que el servicio de Telesap mejora su calidad de vida?
o Muy de acuerdo
o De acuerdo
o Neutral
o En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
30. ¢ Qué tan probable es que continue utilizando los servicios de Telesap en el
futuro?
o Muy probable
o Probable
o Neutral
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o Improbable

o Muy improbable
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PROBLEMA OBIJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSION INDICADOR METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipétesis General Tipo de estudio:
) ) ) _ . Estudio aplicativo
iComo impacta la | Evaluar la calidad de |[La calidad de servicio | VARIABLE
calidad de servicio en | servicio y su impacto en t{enfe. . un impacto | INDEPENDIENTE Calidad de Disefio
la satisfaccion del | la  satisfaccion  del |Significativo en la . Metodolégico:
satisfaccion del cliente en Servicio iabili etocologico:
cliente de la empresa | cliente en la empresa I Tl g Fiabilidad Pre experimental
Telesap de Juliaca | Telesap de  Juliaca 2 _empresa €lesap 9€ 1 calidad de :
- - Juliaca durante el afio . Capacidad de .
durante el afio 2023? | durante el afio 2023. servicio Respuesta. Nivel:
2023 b
’ Explicativo
T - Seguridad. —
Hipétesis Especificas gurt descriptivo
Problemas Especificos | Objetivos Especificos Empatia.
1. Los factores clave de la Poblacién:
1. ¢Cudles son los | 1. Identificar los |calidad de servicio en la Aspectos Tangibles. 185 clientes
factores clave que | factores clave de la |empresa Telesap son
determinan la calidad | calidad de servicio en la |determinantes para la Muestra:
de servicio en la|empresa Telesap. satisfaccion del cliente. 125 clientes
Técnica:
empresa Telesap ? . . . . L
2. Medir el nivel de |2. El nlYeI de satisfaccion | VARIABLE Observacion
2. iCudl es el nivel de | satisfaccion del cliente |del cliente  con los | DEPENDIENTE directa
satisfaccion del cliente | con respecto a los STrV'C'OS del TeITsap €s c — Anélisis
. . . i tati idas.
con respecto a los | servicios ofrecidos por ato.cgando aca |da.<:).((:|je xpectativas Lumplidas. | 4ocumental
L. . servicio es ercipblda . . . .
servicios ofrecidos por | Telesap. X P Fidelidad del Cliente. Instrumento:
Telesap? _ B como buena. taccion del Satisfaccion  del rcia del Cli Encuesta
3. Analizar la relacidn 3 Existe una relacin Sz?tls accion de Cliente Experiencia del Cliente. Cuestionario
3. iCémo serelacionan | entre los factores de oositiva entre los factores cliente Ficha de
los factor.e's de calidad call.dad de serV|C|o' y la de calidad de servicio y la observacion
de servicio con la | satisfaccion del cliente | tiisfaccion del cliente en
satisfaccion del cliente | en Telesap. Telesap.
en Telesap?
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Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.
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