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Resumen

El presente estudio presenta como objetivo general, proponer una estrategia de
calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL
PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021. La investigacion fue cuantitativa, de tipo
propositiva-descriptiva, con un disefio no experimental, compuesta por 292 clientes
de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021. En la recoleccion de
datos se utilizdé un cuestionario. Los resultados en esta investigacion indicaron la
situacion actual de la calidad de servicio, el 43,8% de los clientes indican que hay
un nivel medio; ademas que el nivel de satisfaccion el 54,1% de los clientes indican
gue hay un nivel medio y que se observa en cada uno de los casos que el valor de
p < a por lo que se rechaza Ho, por lo tanto, se puede concluir que el disefio de una
estrategia de calidad de servicio no mejorard la satisfaccion del cliente de la
empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021.

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfaccion, clientes.



Abstract

The general objective of this study is to propose a service quality strategy to improve
customer satisfaction for the company VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe -
2021. The research was quantitative, of a propositional-descriptive type, with a non-
experimental design, made up of 292 clients of the company VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe - 2021. A questionnaire was performed to collect data. The results
of this research indicated that the current situation of the quality of service 43.8% of
the clients indicate that there is a medium level; Furthermore, the satisfaction level
of 54.1% of the clients indicate that there is a medium level and that it is observed
in each of the cases that the value of p < q, therefore, Ho is rejected, therefore, it
can be conclude that the design of a service quality strategy will not improve

customer satisfaction for the company VIETEL PERU SAC, Agencia Motupe - 2021.

Keywords: Quality of service, satisfaction, clients.
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I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica
1.1.1. A nivel internacional

Actualmente en el mercado, existe una gran cantidad de empresas telefénicas en
competencia que las obligan a enriquecer la calidad de la prestacion para lograr la
complacencia y retencion del consumidor, pero no solo en los proveedores de
servicios directos también todos aquellos el cual se transforman en sus puestos de
venta indagando una pronta respuesta por parte del usuario. Por tanto, para buscar
una rapida retroalimentacién de los clientes es necesario definir un FODA, para
conocer gqué valoran los clientes, también conocido como percepcion de calidad

para que se puedan realizar ajustes para lograr las metas y objetivos.

Es asi que la calidad es uno de los factores mas esenciales para que los
compradores seleccionen la mejor opciodn. Varias fuentes sefialan que atraer nueva
clientela cuesta de 3 a 30 veces mas que retener a un cliente actual. Del mismo
modo, American Express (2017) mencion6 que el 33% de americanos
considerarian cambiarse de empresa en el caso que haya una mala calidad del
servicio. Igualmente, Gartner precisa que el 64% valoran la experiencia de todo el
servicio y una buena calidad del precio del producto. En consecuencia, como afirma
New Voice Media, el no hallarse estimado por la compafiia es el principal motivo

por lo que los clientes cambian de servicio o producto. Mosley (2018)

Las compafiias de telefonia movil celular brindan a sus consumidores o clientes
servicios y productos, su principal negocio es brindar servicios de
telecomunicaciones como, la trasmisiéon de voz. Asimismo, Ultimamente ofrecen
trasmision de datos, la empresa de telefonia Telcel - México indica que el factor
mas influyente para lograr el auge de una empresa es el servicio al cliente, lo cual
el conocer las caracteristicas del servicio y de tal manera como repercuten en el
consumidor se puede transformar en una excelencia competitiva en el mercado.
Gonzalez (2019).

En ecuador, Tisalema et al. (2019) estudiaron la calidad de la prestacion brindada
en base a un soporte técnico, a la velocidad maxima y minima, asimismo la

prestacion de datos, asi como el de voz, ademas de un soporte técnico y la
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cobertura. Es asi que con dicha informacién se evidencio que los usuarios
habitualmente activan paquetes de datos, donde el 32% de los clientes se
encuentran contentos con el servicio contratado lo cual causa preocupacion debido
a que no hay garantia del servicio que ofertan sean eficientes, por ello el control de

telecomunicaciones y las autoridades de regulacion deben estar alertas.
1.1.2. A nivel nacional

En Perd, existen innumerables entidades en la industria de la telefonia, estas
requieren ampliar sus estrategias con la finalidad de ser reconocidas por una
excelente calidad en sus servicios o productos y de tal manera conseguir la

satisfaccion de los clientes.

Segun el Organismo Supervisor de Inversion Privada en Telecomunicaciones
(OSIPTEL) en su estudio, realizo una comparaciéon con el servicio publico, se
evidencio que para el 1° semestre del 2019 hubo 8043 interrupciones que se
registraron, en donde el 47% y 27% se genero cortes de energias y fallas en la red
de las compafiias operadoras respectivamente. Ademas, cabe sefialar que una
mala o buena calidad de una prestacion va a estar sujeta de la banda radioeléctrico,
un buen despliegue de infraestructura y las distintas facilidades administrativas,

establecidas por el gobierno para la instalacion de antenas. OSIPTEL (2019)

Ademas, el diario La Republica (2017), en su investigacion precisa que las
compafias de telefonia deben entender a sus usuarios con el fin de tener un pubico
frecuente. Lo cual se logra con un buen servicio y distintas ofertas segun las
necesidades de los usuarios. Por ello, el servicio brindado debe ser también
después de lograr la adquisicion del producto o servicio de tal manera continte el

vinculo con la empresa y en un futuro ofrecerles nuevos servicios o productos.

Por otro lado, Ruiz (2019), en su estudio precisa que la industria de
telecomunicaciones es activa, por lo cual tiene tendencias apogeo, lo cual se
demuestra con la cantidad, el nimero de abonados y la diversidad de los servicios
prestados. De este modo, este aumento debe ir frecuentado con una buena calidad,
el cual debe incluir una excelente atencion a la clientela. De la misma manera,

incluye la atencion al cliente.
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1.1.3. A nivel local

A nivel local VIETEL PERU S.AC. es una marca de servicios de
telecomunicaciones perteneciente a la transnacional VIETTEL GROUP, esta
empresa ha transformado en el reciente operador de telefonia movil en Peru, por lo
cual hasta el dia de hoy ya tiene un poca mas de 60 millones de afiliados en un
ambito mundial. Esta compafiia tiene el pacto de presentar un servicio de calidad,
lo cual incluye tecnologia avanzada logrando la satisfaccion de sus clientes.
Ademas, acomodando al cambio efectuando una gestion de calidad para cubrir las

necesidades, ofrecer una prestacion de calidad y un servicio posventa.

Actualmente, la calidad de servicio abarca un rol esencial en la Empresa VIETEL
PERU S.A.C., Agencia Motupe debido a que es una entidad que proporciona
servicios, lo cual busca fidelizar a los usuarios y de tal manera se sientan
complacidos con los productos, servicios y liderar el mercado. A pesar de que la
industria telefénica es competitiva debido a los productos o servicios similares, para
la empresa VIETEL PERU S.A.C., su finalidad es lograr la diferenciacion y de tal
manera sobresalir antes sus competidores, ya que la empresa en su comienzo no
ha contado con un proceso para evaluar la calidad que ofrecen a sus clientes y
saber si se encuentran satisfechos, lo cual fue complicado para la compafia
enterarse si el servicio que brindaban estaba fallando o habia dificultades por parte

de la compaiiia.
1.2. Trabajos previos.
1.2.1. A nivel internacional

Rivera (2019) en su estudio tuvo como finalidad estudiar la calidad de la prestacion
asi como la satisfaccion de los usuarios de una empresa en Ecuador. Asimismo,
este estudio fue cuantitativo, con un nivel descriptivo y ademas deductivo. Por otro
lado, se utilizo la encuesta, en donde se aplico a 180 usuarios, siendo estos la
muestra. Es efecto, se puede demostrar que existe enormes brechas negativas
entre las habilidades asi como en la capacidad de respuesta, por ende estas deber
reducirse. En conclusion, aquellas percepciones con respecto a la calidad del

servicio la cual ofertan es menor a aquellas perspectivas que tienen los usuarios.
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Remache (2019), en su estudio, expuso como fin establecer la relacion de calidad
de servico y también de la satisfaccion de los usuarios de una entidad. Es asi que
se empleo un estudio cuantitativo, con un nivel descriptivo y ademas deductivo.
Asimismo, se utilizo la encuesta y esta se aplico a 12 usuarios. De tal manera, se
evidencio que hay relacién entre ambas variables estudiadas, ya que el coeficiente
en cuanto a la correlacion de Pearson, es de 0.579; ademds, presenta una
significatividad bilateral del 0.048. En conclusion, cuando aumenta la calidad de la

prestacion con respecto a los usuarios, acrecentara la satisfaccion de este.

Lépez (2018) en su estudio tiene como finalidad establecer si existe relacion con
respecto a la calidad de servicio lo cual es esencial para todo el procedimiento de
las ventas y la complacencia de los usuarios del restaurante Rachy’s, en Guayaquil.
Esta investigacion tuvo un enfoque mixto; de tipo correlacional, cuya diana fue de
7280 clientes y la muestra fue de 365 clientes a aplicar. Abarcando el instrumento
el cuestionario. Con los resultados se pudo evidenciar que en cuanto a una
respuesta veloz y a la empatia hay insatisfaccion. Ademas, con respecto a las dos

variables existe una correlacion de manera positiva.

Salazar y Sevilla (2018), es su investigacion, tuvo como objetivo principal fue
establecer maniobras de importancia para aumentar el potencial en la entidad
CONECEL S.A “CLARO”, en Tungurahua. En su metodologia utilizo una
investigacion cuantitativa y explicativo-descriptiva. Del mismo modo, empleo una
diana de 11.822, donde la poblacion fue los trabajadores internos de las distintas
compainiias en el rubro de telefonia que se encuentran en dicho lugar y de muestra
120 donde se suministré un cuestionario. Con los resultados se han sefialado que
es imprescindible subsanar aquellas apariencias mas relevantes, con la intencion
de ofrecer una mejor prestacion en el servicio a dichos clientes. Se concluye que
hay relacion entre la calidad, de servicio y la competitividad en la entidad estudiada.
De modo que, se afirma la hipétesis (H1) y de tal manera se rechaza la hipétesis

nula (Ho).

Soriano (2017), en su averiguacion tiene como finalidad principal fue examinar la
perspectiva de calidad que sostienen los clientes en cuanto a la satisfaccion de la
prestacion de transporte terrestre, de pasajeros en Puerto Ayora. En su

metodologia utilizo una investigacion cuantitativa y explicativo-descriptiva, de igual
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manera utilizé una diana de 11.822 habitantes fijos de dicho lugar de 15-65 afios
conforme al Censo 2015, con 96 de muestra para aplicar. Por ello se ha realizado
el método de la encuesta con su respectiva herramienta el cuestionario. Con los
resultados se pudo evidenciar el inadecuado manejo de los servicios que brindan
las cooperativas. Se concluy6 que dicho modelo, el cual fue adaptado a causada
gran relevancia debido a que se obtuvo una mejora en todos los procesos
ocasionando que se reduzca los tiempos de espera, en donde el 59% tuvo una
aceptacion con respecto a la calidad de la prestacion.

1.2.2. A nivel nacional

Gonzales y Huanca (2020) es tu investigacidon tiene como propdsito general fue
diagnosticar la relacion que existe entre la calidad de la prestacion y también con
la satisfaccion de la clientela de restaurantes de pollos a la brasa en el 2018. En su
metodologia utilizé una aplicacion cuantitativa con un disefio no experimental del
tipo descriptivo — correlacional, ademas, se tuvo una muestra de 384 consumidores,
de tal manera se utilizé la encuesta con el fin de obtener informacién por medio de
un cuestionario. Con los resultados se consigui6 la validacién de las posibilidades
donde se pudo reconocer el nivel de correlacién que existen entre dichas variables,
donde los clientes de los restaurantes mostraron un interés favorable. Se concluy6
que la primera variable (calidad de servicio) esta vinculada de una forma positiva
con la satisfaccion de los usuarios, en donde se puede conformar con la Rho
SPEARMAN con un 0.504 y con un nivel de significancia de 0,000.

Sanchez (2019) tiene como fin examinar la correlacion entre la calidad de servicio
y el interés al cliente de la compafiia América Mévil, CAC Huancayo, 2018. En su
metodologia utilizo un estudio de tipo aplicada; asimismo explicativa y también no
experimental y de enfoque mixto, ademas se usé una poblacion de 490 clientes,
por el cual se calculé una muestra de 240 clientes a encuestar. Con los resultados
se pudo evidenciar que el 54,2% de los encuestados indicé que la entidad en
algunas ocasiones brinda un servicio de forma honrada. Se concluyé que hay
correlacion significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,849), en donde las variables

presentan una relacién significativa para la empresa América Movil.

Navarro (2018) en su tesis el objetivo principal que plante6 como fin instaurar la

influencia de la calidad de prestacion y el agrado de las personas en relacion a la
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ayuda ofrecida en el centro de atencion y ventas de la compafiia Claro, ubicada en
Chachapoyas. En su metodologia usé un planteamiento cuantitativo de nivel
correlacional-descriptiva. La diana es de 590 habitantes y la muestra es de 151
usuarios elegidos de una forma sistematica. Posteriormente, se les realizo una
encuesta con su respectiva herramienta el cuestionario. Con los efectos se pudo
evidenciar que la calidad de prestacion de la entidad es parcialmente alta, con un
promedio final de 4.22. Se concluy6 que, es esencial ofrecer una prestacién de
calidad a los clientes y por consiguiente conseguir el agrado de los mismos.

Ccaccya (2018) es su averiguacion tiene como fin examinar si existe relacion entre
la calidad de servicio y también la satisfaccion de la clientela de la compaiiia
Teleservicios Populares, en Junin, 2018. En su metodologia utilizo una
investigacion cuantitativa, correlacional, ademas la diana fue de 121 clientes y se
dedujo una muestra de 92 usuarios a encuestar. Con los resultados se pudo
precisar que la apreciacion del usuario en cuanto a la calidad de indagacion de
servicio es del 66.3 % es decir un nivel alto. Finalmente, hay una relacién importante
entre dichas variables del estudio de dicha empresa obteniendo r= 0.844, p=
0.000<0.05.

Rivera (2018) en su estudio tiene como fin general establecer la relacion existente
entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios en los clientes de la
empresa Consorcio Fredy. En su metodologia utilizo el tipo de busqueda no
experimental de corte transversal con un planteamiento descriptivo correlacional.
Ademas, la poblacién fue de 90 usuarios, la informacién se consiguié de forma
censal. Con los resultados se pudo evidenciar que las dimensiones de calidad de
prestacion y entre ambas variables en la empresa estudiada estan altamente

correlacionadas.
1.2.3. A nivel local.

Ruiz (2020) en su indagacion “La calidad de la atencién en los servicios de
telefonia” - Chiclayo. Cuyo objetivo fue establecer estrategias con la capacidad de
competir para aumentar la calidad del servicio de la compafiia San José - Movistar
Agencia Motupe. En la metodologia usé un planteamiento aplicado, asimismo de
nivel propositiva - descriptivo y es una busqueda cuantitativa y no experimental. La

diana es de 1200 consumidores mensuales que acuden al Restaurante Fiesta con
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una muestra de 196 usuarios a encuestar. Ademas, se empleé el cuestionario. Con
los resultados se evidencio que, el nivel de calidad de prestacion en dicha entidad
es menino donde el 57% de las personas encuestadas opinaron sobre ese aspecto.
No obstante, solo el 16% piensan que la condicién de servicio es alta, donde el
57%, precisan que el nivel de la calidad de servicio en la entidad es bajo.
Finalmente, el agrado integral de los clientes de los servicios publicos de
telecomunicaciones no tiene relacibn solamente con respecto a la calidad del

servicio, ademas con la calidad en cuanto a la atencion obtenida por la empresa.

Montes (2020) tiene como finalidad plantear un plan de mejora de calidad de
prestacion para el agrado del cliente en el restaurante “Toscana Pizza y Café”. En
cuanto a su metodologia fue de manera descriptiva y también propositiva, con un
planteamiento no experimental. Ademas, la poblacién fue de 220 usuarios,
obteniendo una muestra de 141. Por otro lado, se empled el cuestionario. Con los
resultados se evidencio que el 31% esta en desacuerdo y, por otro lado, el 30% en
total desacuerdo, en donde se precisa que han obtenido una infausta experiencia
sobre los servicios que presta el restaurante. Se concluyé que la calidad de
prestacion es escasa y que no cubre sus demandas o perspectivas a causa de las

definiciones presentadas en la entidad, lo cual es desventajoso para la compainiia.

Nauca y Collantes (2019) en su investigacion tiene como propdsito general
fue plantear tacticas de calidad de prestacion para aumentar el agrado del usuario
del gimnasio Olympo Chiclayo, 2018. En su metodologia fue descriptiva, ademas
de propositiva, teniendo un disefio no experimental. Por otro lado, fueron 240
usuarios para lo cual se utiliz6 una muestra de 208 de usuarios en los distintos
horarios que presenta la empresa; ademas, se empleo la encuesta para la variable
de satisfaccion al cliente y para calidad de servicio se emple0d una observacion
directa. Es asi que se demostr6 faltas en la limpieza en los SS.HH., minima
comunicacién para dar bienvenida a los usuarios desde la entrada, en el momento
de entrar y hasta finalizar. Se concluye que el nivel de agrado del usuario en la
empresa estudiada se puede determinar que hay un relevante nivel de atencion de
las necesidades; sin embargo, un 14% preciso que existe una precariedad en el

servicio.
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Diaz y Soto (2018) en su estudio tiene como fin primordial descubrir el grado de
satisfaccion del usuario, en la Discoteca Magno S.A.C mediante el modelo
SERVPERF. En la metodologia se empled un estudio cuantitativo, con un nivel
correlacional, asimismo se usO una diana de 66000 personas que asistieron los
fines de semana por la cual tomé una muestra de 363 usuarios a encuestar, ademas
se utilizo la herramienta del cuestionario. Con los resultados se pudo evidenciar que
el nivel de agrado en la calidad de servicio al cliente, en la Discoteca Mango fue
agradable. Se concluy6 que el cliente queda satisfecho con el servicio prestado.

Saavedra (2018) en su investigacion tiene finalidad principal indagar la relacion
entre la calidad de prestacion y el agrado de los consumidores de la compaiiia
Macga SAC. En la metodologia se establecié un planteamiento cuantitativo y de
nivel correlacional, ademas la diana y la muestra de 261 consumidores a encuestar.
Con los resultados se pudo evidenciar que, cuatro de cinco si tienen influencia a
excepcion del elemento tangible la cual no tiene relacién. Se concluyé que la
satisfaccion del cliente tiene que ver mas por factores como lo intangible y lo
emocional. Por ende, recomienda que la compafiia ponga énfasis en mejorar dichos

factores que son de modo subijetivo.
1.3. Teorias relacionadas al tema.
1.3.1 Calidad de servicios
1.3.1.1 Definicién
De acuerdo con Gronroos (1984) refleja que:

Debe ser vista desde el criterio del usuario, precisando que es el efecto de
la evaluacién donde los clientes comparan sus perspectivas con la
apreciacion del servicio prestado. El investigador se centra en el consumidor,
sefialando que la calidad del servicio da vuelta en torno a la figura del

comprador.
Segun Parasuraman, et al. (1994) sostuvieron que:

Se refiere al grado de diferencia entre el criterio y las expectativas de los

consumidores.
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Por su parte, Witt y Stewart (1996), menciona que:

Esta sujeta a que dicha prestacion encaje con las perspectivas de los

usuarios.
1.3.1.2 Caracteristicas de la calidad de servicios

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2004), menciona la siguientes

caracteristicas:

a) Intangibilidad: Es decir que los servicios no se pueden palpar, trasladar;
ademas es insabora e incolora.La cual estas son las peculiaridades que

mas determina un servicio y lo que disimula de un producto.

b) La heterogeneidad/variabilidad: Debido a la indole de los servicios,
cada uno de ellos es desigual, exclusivo por ende no se puede duplicar
por los proveedores que prestan dicho servicio. Si bien los productos se
pueden fabricar en uniformidad, no se puede sostener lo mismo de los

servicios.

c) Perecederos: Aquellos servicios que no tienen la posibilidad de poder
guardarse, retornar o ser revendidos siempre y cuando se hayan utilizado.
Por ello, cuando se da el servicio a los usuarios y por ende se consume

este no se debe dar a otro usuario.

d) Inseparabilidad/simultaneidad de produccién y consumo: Es cuando

los servicios se consumen en ese mismo instante.
1.3.1.3. Importancia de la calidad de servicio

Kotller (2006), alega que es esencial puesto que encamina a complacer las
necesidades, por ello es importante disminuir aquellos imperfectos en el
servicio o producto para asi evitar despilfarro sobre todo de recursos y de
tiempo. Por otro lado, es esencial porque aumenta las ventas, del mismo
modo la competitividad en la empresa. Asimismo, eleva la satisfaccion en
cuanto a las necesidades de los usuarios, lo cual garantiza una buena

relacion con los clientes.
1.3.1.4 Modelos de mediciéon de calidad de servicio

a) La escuela nérdica (Modelo de la IMAGEN)
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Este modelo asocia la calidad con la representacion de la empresa. En la
figura N°1, plantea el “qué se da”’ y el “como se da”, es decir como los
usuarios observan la calidad junto con la calidad técnica y la funcional. La
representacion es un factor fundamental para calcular la calidad
comprendida. Gronroos en definitiva, afirma que el usuario se ve intervenido
por el fruto del servicio brindado, no obstante es esencial la imagen de la
compafiia y como lo percibe. Por esa razén se aprende las desemejanzas

entre un servicio prestado y su percepcion de dicha prestacion.
Figura 1.

Modelo de la Imagen

|_' e |
i Parcepakin oala i
; calidad del sarvicio
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| Ezperadn i
| |
| |
= i
i Galidad Téonica Caliclan Funcional |
i I
: L Ous? Coma? |
e e o e s o B B i st i s paninl

Nota. Gronroos (1988)
b) Escuela americana (Modelo SERVQUAL)

Este modelo es uno de los mas utilizados por los distintos investigadores
hasta el dia de hoy, debido a la multiplicidad de articulos e investigaciones.
Los autores comenzaron del modelo de no validacion como Gronroos, para
florecer una herramienta el cual posibilite cuantificar la calidad percibida de
la ayuda. Después de ciertos estudios y averiguaciones, se desarrollo un
instrumento que posibilite evaluar la calidad de la prestacion, el cual es el
ejemplo SERVQUAL. Dicho instrumento da la facultad de calcular las
posibilidades y percepciones de los consumidores, en base a los
comentarios por los usuarios en el estudio. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985).
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Figura 2.

Modelo Servqual
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Nota. Parasuraman, Zeithanml y Berry (1988)
1.3.1.5 Dimensiones de calidad de servicio
Para Parasuraman, et al. (1985), cuenta con las siguientes dimensiones:
a) Fiabilidad

Es la competencia a efectuar el servicio pactado de forma confiale y
meticulosa: precisa y con tino; con carencia de errores. Del mismo modo,
esta caracteristica se fundamenta en la apreciacion que tiene el cliente
con la posiblidad de producir un servicio pactado en tiempo y de forma
estalecida.

b) Elementos tangibles

Son aquellos componente que estan personificados por cualidades
fisicas, como el aspecto del establecimiento fisico, los diferentes equipos
que administra la compafia. Asimismo, el personal esta disponible para
ofrecer los productos o servicios y los materiales utilizados para

comunicarse de manera externa o interna.
c) Capacidad de respuesta

Aquella capacidad de la organizacion para otorgar una respuesta veloz y
flexible a los usuarios. De igual manera, facilitar un servicio veloz en donde

supere sus expectativas.

d) Seguridad
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Se basa en los conocimientos disponibles que cada subalterno tiene, en
donde tienen un impacto en la manera de atencidon que ofrecen a los
usuarios y en la capacidad de ganar la confianza en los clientes. Es asi
que simboliza la seguridad de que los usuarios esten protegidos al

momento de escoger el servicio de una organizacion.
e) Empatia

Es la hablidad de dar un interes personalizado y ordenada a los clientes y
esto se demuestra siendo considerado con los clientes, sabiendo tratarlos
con el respeto que merecen, ademas, que se sienta apreciado de forma

individual.
1.3.2 Satisfaccion del cliente
1.3.2.1 Definicion
Segun Kotler y Amstrong (2004), indican que:

La satisfaccion de los consumidores es la sensacién de agrado o desencanto
el cual consiste en relacionar aquella experiencia del producto, es decir, del
resultado con aquellas expectativas de ganancias anteriores. Si los
resultados son mas bajos de lo esperado, el consumidor no esta contento.
Si los rendimientos sobrepasan las perspectivas, el consumidor queda

enbelasado.
Segun Cantu (2001), precisa que:

La complacencia de los consumidores externos es el sentimiento de que
aquellos usuarios comprenden a cerca del servicio o producto faciliten que
la compaiiia indague sobre aquellos parametros para medir el desempefio y

empujar a ser mejores y llegar a la excelencia.

De acuerdo con Lamb, et al. (2006), manifiesta que:

La satisfaccion de las personas es la valoracion de un bien o una prestacion
para ver si satisface las diferentes perspectivas y necesidades de los

consumidores, ya que el no satisfacer dichas necesidades conducen a la
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insatisfaccion. Por ello, mantener felices a los usuarios es esencial para

atraer y fidelizar clientes y es mas barato.
Segun Kotler (2002), alude que:

La satisfaccion del comprador tiene relacion con la percepcion de las
sensaciones de un usuario al comprar un servicio o producto y lograr las

expectativas de cada uno.
1.3.2.2 Importancia de la satisfaccion del cliente

Garcia (2011), menciona que es esencial ya que es algo imprescindible para
obtener un sitio en la cabeza de los usuarios de modo que también en el

target.

Por otro lado, Ligero (2011) precisa que es fundamental ya que al descubrir
el nivel de complacencia de los clientes se podra establecer el grado de

lealtad y fidelidad de una compaifiia.
1.3.2.3 Beneficios de lograr satisfaccion del cliente

Kotler y Armstrong (2004) mecionan que aunque existen varios beneficios
gue cualquier compafiia se puede alcanzar los diferentes beneficios se
requiere de dedicar un concepto transparente de la esencialidad de alcanzar

la satisfaccion de los usuarios.

a) Primer Beneficio: Los clientes satisfechos suelen recomprar. De este
modo, la compafia gana su lealtad como beneficio y, por lo tanto, es
probable que le venda igual el producto u otros productos

complementarios para el futuro.

b) Segundo Beneficio: Los usuarios satisfechos manifiestan a los demas
sus vivencias positivas con respecto al servicio o producto brindado. Por
ende, la compaiiia tiene como beneficio una publicidad gratuita ya que

esta va de oido a oido empezando desde la familia, amigos y conocidos.

c) Tercer Beneficio: Los clientes que estan satisfechos no van a la
competencia. Asi, la empresa consigue una concreta posicion en el

mercado como ventaja.

1.3.2.4 Formula para determinar la satisfaccion del cliente
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Con el fin de proporcionar una utilizacion en ejercicio a lo observado

anteriormente, a continuacion, se utilizara esta formula.

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel de Satisfaccion

A fin de emplearla, primero debemos adquirir a través de estudios la
ganancia percibida. Asimismo, aquellas posibilidades de los usuarios antes
de realizar las compras. A continuacion, se da un valor a los efectos.

Empleando estos parametros:
Excelente = 10 Bueno =7

Regular =5 Malo =3

En cuanto a las perspectivas se empleara las posteriores referencias:
Expectativas Elevadas con valor de 3
Expectativas Moderadas con un valor de 2
Expectativas Bajas con un valor de 1

En cuanto al nivel de satisfaccion se empleara estos criterios:

Cuando esta complacido serda el puntaje de 8 a 10, en el caso de
satisfecho sera de 5 a 7 y finalmente insatisfecho con un valor igual o

menor a 4.

1.3.2.5 Dimensiones de la satisfaccién del cliente

Segun Thompson (2005) se compone por tres factores, el rendimiento
percibido; asimismo, las expectativas y finalmente los niveles de

complacencia.

a) El Rendimiento Percibido: Es aquella estimacion del servicio
proporcionado al usuario, lo cual el mismo usuario genera un valor
después de obtenerlo. En otra palabras, es el resultado que el
consumidor distingue de la obtencidon del servicio o producto que

compro.
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1.4.

1.5.

b) Las Expectativas: Las “esperanzas” que los usuarios quiere lograr,
como: promesas hechas por la compafiia relacionadas con la ganancia
que aporta el producto o servicio o el negocio, practica de compra
previas o recomendaciones de amigos y familiares. Es decir, cuando las
perspectivas son bajas no atraeran consumidores, en cambio si son altas

los usuarios tendran un sentimiento de desilucion posterior a la compra.

c) Los Niveles de Satisfaccion: Después de efectuar la transaccion de un
servicio o articulo, los usuarios pueden percibir los siguientes grados de
satisfaccion: insatisfaccion, es decir el servicio ofrecido no consigue las
perspectivas de los consumidores; la complacencia, el servicio ofrecido
sobresale o extralimita las expectativas de los usuarios y finalmente la
satisfaccion, en cuando el servicio ofrecido se amolda a las expectativas

de los usuarios.
Formulacion del Problema.

¢De qué manera la calidad de servicio mejorard la satisfaccion del cliente de la
empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021?

Justificacién e importancia del estudio.

Naupas et al. (2013), indican que la justificacion se agrupa desde la teorico, asi

como lo metodoldgico, también lo social y finalmente lo préactico.

Justificacion tedrica, debido a que se fundamenta en la teoria de calidad de
servicio dada por Parasuraman, Berry y Zeithaml; el cual se sustenta en la
disimilitud en cuanto a las expectativas y percepciones, en donde se dara a

saber la satisfaccion de los usuarios.

En cuanto a la metodoldgica, en este estudio se realizé y se valido dos
instrumentos, el primero en base a la calidad de la prestacion y el segundo en
base a la complacencia de los usuarios, lo cual funcionara para futuras

investigaciones con dichas variables.

Justificacion social, se da porque la ejecucion de la presente investigacion va a
permitir tomar buenas decisiones con respecto a la mejora de calidad y cuidado

en la atencién a los usuarios de la empresa VIETEL PERU S.A.C.- Agencia
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Motupe, lo que beneficiara a la compafia, los trabajadores y los clientes; debido

a que se mejoro la atencion.

Justificacion practica, se basa en aquellas necesidades que tiene la empresa
para disminuir las pérdidas de las lineas que actualmente viene enfrentando la
empresa VIETEL PERU S.A.C. - Agencia Motupe, por ello proporcionara
soluciones el cual posibilite a la entidad a hacerse cargo y corregir para
aumentar la calidad de la prestacion y por ende la complacencia de los

usuarios.

La presente investigacion es fundamental porque faculté a perfeccionar la
calidad de servicio que brindan la compafiia VIETEL PERU S.A.C. - Agencia
Motupe a través de una estrategia; ademas otorgar un excelente servicio a los
usuarios llega a ser un factor principal para que la organizaciébn sea de
preferencia de los clientes. Ademas, este estudio servirh como antecedente

para futuras investigaciones interesadas en dichas variables.
1.6. Hipotesis.

La presente investigacion cuenta con hipotesis, del cual se describe de la

siguiente forma:

HO: El disefio de una estrategia de calidad de servicio mejorard la satisfaccion
del cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe 2021.

H1: El disefio de una estrategia de calidad de servicio no mejorara la
satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe
2021.

1.7. Objetivos.
1.7.10Dbjetivo General

Proponer una estrategia de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021.

1.7.2 Objetivos Especificos

¢ Identificar la situacién actual de la de calidad de prestacion de la empresa
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VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe -2021.

e Determinar el nivel de satisfaccién del cliente de la empresa VIETEL PERU
S.A.C., Agencia Motupe - 2021.

e Elaborar una estrategia de calidad de servicio para aumentar la
complacencia del usuario de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia
Motupe - 2021.
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Il. MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de Investigacion.
2.1.1. Tipo de investigacion
El estudio fue de tipo Propositiva - Descriptiva:

Descriptiva; porque identificd caracteristicas, conductas y actitudes de las
personas a investigar, se hizo una investigacion sobre de la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente de la compafiia, para obtener la suficiente
informacioén. (Hernandez et al. 2014)

Propositiva; porque se fundament6 en una exigencia o vacio dentro de la
institucion, después del informe descrito, se hizo una proposicion sobre
calidad de prestacion para vencer la problematica actual y las imperfecciones
encontradas. (Hernandez et al. 2014)

2.1.2. Disefio de la investigacion

El presente estudio fue no experimental - transversal, puesto que no se
manipulo ninguno de los fendmenos de presente estudio. Ademas, se
observo el estado de la empresa, en cuanto a transversal porque se

recolecto la informacién en un solo momento.
2.2. Poblacion y muestra.
2.2.1. Poblacion

Se tomd a 1200 clientes mensuales que adquieren el servicio de la empresa
VIETEL PERU S.A.C. - Agencia Motupe.

2.2.2. Muestra

o NxZ2xpxq
~e2(N—1) +Z2(p x q)
Donde:
N= Es el total de la poblacién = 1200 clientes
p= 0.50
q=  0.50
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Z= Nivel de confianza al 95% = 1.95
e= Error de estimacion 5%

n= (1.96)°x 0.5x 0.5 x 1200

0.05%(1200-1) + 1.96 2x 0.5x0.5.
= 292 clientes

En sintesis, se encuestd a 292 usuarios, donde se recopil6 toda la informacion para

la presente investigacion.

2.3. Variables, Operacionalizacién.
2.3.1. Variables

2.3.1.1. Definicién conceptual

A) Calidad de servicio: Parasuraman, et al. (1994) sostuvieron que la
calidad de servicios es el grado de diferencia en base a las impresiones

y las apreciaciones de los usuarios.

B) Satisfaccién al cliente: Segun Kotler (2002), menciona que es aquella
captacion de agrado o desagrado que tienen los usuarios al adquirir un

servicio o producto.
2.3.1.2. Definicién operacional
A) Calidad de servicio

Se usO un cuestionario con el fin de calcular la calidad de servicio
Zeithaml, et al. (1994), cuenta con 5 dimensiones que son: Fiabilidad,
Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, Elementos tangibles y

ademas cuenta con 22 items.
B) Satisfaccion al cliente

Cuestionario para medir la satisfaccion al cliente Kotler (2002), cuenta
con 3 dimensiones que son: Rendimiento percibido, las expectativas y

los niveles de satisfaccion ademas cuenta con 24 items.
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2.3.2. Operacionalizacion de variables, variables e indicadores
Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable independiente

Variable Dimensiones Indicadores Técnicas e instrumentos

independiente de recoleccién de datos

Elementos Equipos

tangibles Instalaciones fisicas
Apariencia
Materiales

Fiabilidad Promesa
Solucion
Habitualidad
Tiempo
Errores

Capacidad de Puntualidad

Calidad de respuesta - Rapido _ _
o - Encuesta - cuestionario
servicio sensibilidad Ayuda
Respuesta
Seguridad Confianza
Seguro
Amable

Conocimiento
Empatia Seguimiento
Horario
Informacion
Intereses

Comprension

Nota. Elaboracion propia.
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Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable dependiente

Técnicas e
Variable _ _ _ instrumentos de
_ Dimensiones Indicadores .
dependiente recoleccion de
datos
. . o Desempefio
Satisfaccion del Rendimiento Encuesta-
. o Resultado _ _
cliente percibido y cuestionario
Percepcion
Motivacion

Las expectativas Expectativa
Efectividad
Satisfecho
Buen trato
_ Producto
Niveles de ) ]
Profesionalismo

Amabilidad

satisfaccion

Comunicacion

Experiencia

Nota. Elaboracién propia.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
2.4.1. Técnica

Se utilizé la encuesta, estd compuesta por una gama de preguntas con sus
respectivas alternativas, en donde la poblacién dara su respuesta segun su
criterio y su pensar con el fin de ofrecer nimeros esenciales de las variables

de estudio.
2.4.2. Instrumento

Este estudio utilizd6 un cuestionario para recopilar los datos sobre las
opiniones de los usuarios. Segun Hernandez et al. (2014) mostraron que un
cuestionario es un documento escrito en el que la persona expresa su pensar
sobre la informacién que quiere recolectar. También, es un instrumento con

la finalidad de conseguir informacion en poco tiempo. De manera similar, el
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cuestionario esta con la escala Likert (2005) que es una forma popular con

distintos niveles, donde los averiguadores investigan una respuesta facil.
2.4.3. Validez

Los instrumentos se validaron por tres expertos en la materia; en base a su
amplia experiencia como administradores, estos instrumentos seran
revisados y aprobados; verificando asi las 22 interrogantes del cuestionario
de calidad de la prestaciobn y las 24 preguntas del cuestionario de
satisfaccion del cliente.

2.4.4. Confiabilidad

Se realiz6 una prueba piloto en 20 clientes externos los cuales debian cumplir
con los criterios de seleccion; se calculo el coeficiente de Cronbach del
cuestionario de la calidad del servicio que fue 0,874 y la variable de
satisfaccion del cliente fue 0,82. Por ende, se puede concluir que la
confiabilidad del instrumento es alta y el cuestionario cumple con el nivel de

confiabilidad esperado.
2.5. Procedimientos de andlisis de datos.

Se realizé los siguientes procedimientos: se disefiaron los cuestionarios
relacionados a las dos variables de estudio, luego los cuestionarios se
aplicaron a los usuarios de la Empresa VIETEL PERU S.A.C. - Agencia
Motupe, ademas, las cifras de los cuestionarios seran tabuladas en programas
de Excel y SPSS, y se realizd las respectivas observaciones e
interpretaciones. En cuanto al analisis estadistico se utilizd el SPSS 26 y
también el Excel para un mayor analisis de los datos cuantitativos en donde

se mida las variables del presente estudio.
2.6. Aspectos éticos.

Seran propuestos por Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012),

presentados en la Tabla 3:
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Tabla 3.

Aspectos éticos

Principios

Caracteristicas del principio

Consentimiento

informado

Confidencialidad

Observacion

participante

Los participantes de la investigacion estan informados
y conforme con la investigacion y los datos que van a
otorgar. Ademas, se preciso sus derechos.

Toda la informacion fue confidencial con uso exclusivo
para la presente investigacion, respetando el
anonimato de los sujetos.

El investigador realizo la investigacion a la empresa
con respeto, compromiso para recolectar toda la
informacion brindada sin perjudicar la imagen de la

empresa.

Nota. Elaboracién propia.

2.7. Criterios de Rigor cientifico.

Fundamentados por Norefia, et al. (2012) se observa en la Tabla 4.

Tabla 4.

Criterios de rigor cientifico

Criterios

Caracteristicas del criterio

Credibilidad a través del valor de la Aquellas manifestaciones las cuales

verdad y autenticidad

fueron analizadas, observadas vy
estudiadas.

Transferibilidad y aplicabilidad El resultado es un negocio préspero

gracias a la portabilidad.

Consistencia para la replicabilidad Los resultados se obtuvieron de una

investigacion cuantitativa.

Confirmabilidad y neutralidad Los resultados de la busqueda son

Relevancia

honestos y consistentes en la
descripcion.

Esto hace posible lograr sus objetivos
al realizar una mejor investigacion
sobre las variables.

Nota. Elaboracion propia.
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[ll. RESULTADOS

3.1. Tablas y Figuras

Tabla 5.

Identificacion de la situacion actual de la de calidad de prestacion de la compafia
VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe -2021.

Nivel de la calidad

N %
Bajo 76 26.0%
Medio 128 43,8%
Alto 88 30,2%
Total 292 100.0%

Nota. Elaboracién propia

En la tabla 5 se identificé la situacion actual de la calidad de prestacion donde
26,0% de los consumidores precisan que hay un nivel bajo; 43,8% de los clientes
indican que hay un nivel medio y 30,2% de los clientes mencionan que hay un nivel

alto.

Figura 3.
Identificacion de la situacién actual de la de calidad de servicio de la empresa
VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe -2021.

50,0% 43,8%
40,0%

30,2%

20,0%

10,0%

0,0%

Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia
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Interpretacion: En la figura N° 3 se observa la situacion actual de la calidad de
servicio donde 26,0% de los consumidores precisan que hay un nivel bajo; 43,8%
de los clientes indican que hay un nivel medio y 30,2% de los usuarios mencionan

qgue hay un nivel alto.

Tabla 6.
Identificacion de la situacion actual de la de calidad de servicio en sus dimensiones
de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe -2021.

N %

Bajo 86 29,5%

Elementos Tangibles Medio 133 45,5%
Alto 73 25,0%

Bajo 71 24,3%

Fiabilidad Medio 142 48,6%
Alto 79 27,1%

Bajo 75 25,7%

Capacidad de respuesta Medio 113 38,7%
Alto 104 35,6%

Bajo 94 32,2%

Seguridad Medio 125 42.8%
Alto 73 25,0%

Bajo 56 19,2%

Empatia Medio 126 43,2%
Alto 110 37,7%

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 6 se identifico la situacion actual de la calidad de servicio de acuerdo a
sus dimensiones es asi que la primera dimension: elementos tangibles obtuvo que
el 29,5% de los consumidores tiene un grado bajo; 45,5% de los usuarios precisan
gue tienen un nivel medio y 25,0% de los usuarios expresan que tiene un nivel alto.
En la fiabilidad se obtuvo que el 24,3% de los usuarios que tienen un nivel bajo;
48,6% de los usuarios revelan que tiene un nivel medio y 27,1% de los clientes

indican que tiene un nivel alto. En la 3ra, la capacidad de respuesta se tiene que
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25,7% de los usuarios muestran que tiene un nivel bajo; 38,7% un nivel medio y
35,6% un nivel alto. Con respecto a la seguridad se tiene que 32,2% tienen un nivel
bajo; 42,8% de los clientes un nivel medio y 25,0% de los clientes un nivel alto. En
la empatia se obtuvo que 19,2% tiene un nivel bajo; 43,2% un nivel medio y 37,7%

un nivel alto.

Figura 4.ldentificacion de la situacion actual de la de calidad de servicio en sus
dimensiones de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe -2021.

60,0%
48,6%
50,0% 45,5% : g
’ 42,8% 43’2; 206
38,7% 170
40,0% 35,6%
32,2%
0 29,5% 27,1%
30,0/0 25’0% 24,30 70 25,70 25,0%
20,0% 19.2%
10,0%
0,0%
R} Q2 =) R} 2 ) iR 2 ) iR 2 j=i ReX Q2 j=i
§ 8 T § 3 < &8 < &3 < 8 8 <
= = = = =
Elementos Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia
tangibles respuesta

Nota. Elaboracién propia.

Interpretacion: En la figura 4 se observa que la primera dimension: elementos
tangibles obtuvo que el 29,5% de los consumidores tiene un grado bajo; 45,5% de
los usuarios precisan que tienen un nivel medio y 25,0% de los usuarios expresan
gue tiene un nivel alto. En la fiabilidad se obtuvo que el 24,3% de los usuarios que
tienen un nivel bajo; 48,6% de los usuarios revelan que tiene un nivel medioy 27,1%
de los clientes indican que tiene un nivel alto. En la 3ra, la capacidad de respuesta
se tiene que 25,7% de los usuarios muestran que tiene un nivel bajo; 38,7% un nivel
medio y 35,6% un nivel alto. Con respecto a la seguridad se tiene que 32,2% tienen
un nivel bajo; 42,8% de los clientes un nivel medio y 25,0% de los clientes un nivel
alto. En la empatia se obtuvo que 19,2% tiene un nivel bajo; 43,2% un nivel medio

y 37,7% un nivel alto.
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Tabla 7.
Determinacion del nivel de satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL PERU

S.A.C., Agencia Motupe — 2021.

Nivel de satisfaccion

N %
Bajo 43 14.7%
Medio 158 54,1%
Alto 91 31,2%
Total 292 100.0%

Nota. Elaboracién propia.

En la tabla 7 se identific6 el nivel de satisfaccion donde 14,7% de los usuarios
indican que hay un nivel bajo; 54,1% de los clientes indican que hay un nivel medio

y 31,2% de los clientes indican que hay un nivel alto.
Figura 5.

Determinacion del nivel de satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL PERU

S.A.C., Agencia Motupe — 2021.

60.0% 54,1%

50,0%

40,0% 31.2%

30,0%

20,090 14,7%
,0%

10,0%

0,0%

Bajo Medio Alto

Nota. Elaboracion propia.

Interpretacion: En la figura N° 5 se observa que el nivel de satisfaccion donde
14,7% de los usuarios indican que hay un nivel bajo; 54,1% de los clientes indican

gue hay un nivel medio y 31,2% de los clientes indican que hay un nivel alto.
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Tabla 8.

Determinacion del nivel de satisfaccion del cliente en sus dimensiones de la
empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe — 2021.

N %
Rendimiento percibido Bajo 43 14,7%
Medio 199 68,2%
Alto 50 17,1%
Expectativas Bajo 35 12,0%
Medio 148 50,7%
Alto 109 37,3%
Niveles de satisfaccion Bajo 50 17,1%
Medio 126 43,2%
Alto 116 39,7%

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 8 se establecié el nivel de satisfaccion, en cuanto a la dimension
rendimiento percibido se obtuvo que 14,7% de los clientes indican que hay un
grado bajo; 68,2% un nivel medio y 17,1% alto. En las expectativas, 12,0% de los
clientes indican que hay un nivel bajo; 50,7% hay un nivel medio y 37,3% hay un
nivel alto. En los niveles de satisfaccion 17,1% precisan que hay un nivel bajo;

43,2% un nivel medio y 39,7% un nivel alto.

Figura 6.

Determinacion del nivel de satisfaccion del cliente en sus dimensiones de la
empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021

80,0%
70.0% 68,2%
,0%
0
60,0% 50,7%
50,0% 43,2% 39,7%
40 0% 37,3%
30.0% 17 100 17,1%
,1%
20,0% 14,7% 12,0%
10,0% .
0,0%
Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto Bajo Medio Alto
Rendimienta nercibido Exnectativas Niveles de satisfaccidn

Nota. Elaboracion propia.
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Interpretacion: En la figura N° 6 se observa que la dimension rendimiento percibido
se obtuvo que 14,7% de los clientes indican que hay un grado bajo; 68,2% un nivel
medio y 17,1% alto. En las expectativas, 12,0% de los clientes indican que hay un
nivel bajo; 50,7% hay un nivel medio y 37,3% hay un nivel alto. En los niveles de
satisfaccion 17,1% precisan que hay un nivel bajo; 43,2% un nivel medio y 39,7%

un nivel alto.

3.2. Discusioén de resultados

En este estudio el fin general es: Proponer una estrategia de calidad de servicio
para mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe — 2021, la cual se obtuvo los resultados mediante el procesamiento
de datos en el software SPSS 22, mostrandose en tablas y figuras las evidencias
de la problemética actual de la compafiia VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe,
por la cual se procedera a discutir los objetivos especificos planteados al inicio de
la investigacion para luego ser contrastados con los trabajos previos, por la cual se

detalla de la siguiente manera:

Para el objetivo especifico identificar la situacion actual de la de calidad de servicio
de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe -2021, los resultados
evidencian que se ha conseguido evidenciar que el nivel de la calidad segun el
26,0% de los usuarios precisan que hay un nivel bajo; el 43,8% un nivel medio y el
30,2% un nivel alto, por tanto, estos resultados se contrasto con la tesis de Ruiz
(2020) quien concluyo que, el nivel de calidad del servicio de la organizaciéon San
José - Movistar Agencia Motupe, se obtuvo que un 57% de los encuestados,
estiman que el nivel de la calidad de servicio en la compafiia es bajo. No obstante,
el 16% precisan que es alta. Sin embargo, una gran cantidad de usuarios estan

satisfechos con lo ofrecido.

Por la cual, la calidad de servicio es de vital relevancia dentro de una entidad porque
de ello depende generar satisfaccion en los clientes para que estos en un futuro
puedan realizar recompras o recomendar la marca a familiares, amigos o terceros.

Siendo relevante aplicar estrategias que aporten valor a la marca en estudio.

Ademas, se identifico la situacion actual de la calidad de servicio de acuerdo con

sus dimensiones. En cuanto a los elementos tangibles se obtuvo que 29,5% de los
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usuarios tienen un nivel bajo; 45,5% un nivel medio y 25,0% un nivel alto. En cuanto
a la fiabilidad se obtuvo que 24,3% de los usuarios tienen un nivel bajo; 48,6% un
nivel medio y 27,1% un nivel alto. En base a la capacidad de respuesta se tiene
que 25,7% de los usuarios tienen un nivel bajo; 38,7% un nivel medio y 35,6% un
nivel alto. En cuanto a la seguridad se obtuvo que 32,2% de los usuarios tienen un
nivel bajo; 42,8% un nivel medio y 25,0% un nivel alto. Por ultimo, la empatia que
el 19,2% de los usuarios tienen un nivel bajo; 43,2% un nivel medio y 37,7% un

nivel alto.

Cabe recalcar que, toda organizacion debe trabajar en la capacitacion de su
personal para que estos puedan brindar una atencién de calidad a su publico
objetivo y por ende también debe establecer objetivos estratégicos para mejorar

sus servicios y diferenciarse de su competencia.

Para el objetivo especifico determinar el nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe — 2021, se estableci6 el nivel de
satisfaccion donde 14,7% de los usuarios indican que hay un nivel bajo; 54,1% un

nivel alto.

Asimismo, se establecié el nivel de satisfaccion de acuerdo a sus dimensiones, en
rendimiento percibido se obtuvo que 14,7% de los usuarios precisan que hay un
nivel bajo; 68,2% un nivel medio y 17,1% un nivel alto. Con respecto a las
expectativas 12,0% de los usuarios precisan que hay un nivel bajo; 50,7% un nivel
medio y 37,3% un nivel alto. En cuanto a los niveles de satisfacciéon 17,1% de los
usuarios precisan que hay un nivel bajo; 43,2% un nivel medio y 39,7% un nivel
alto, estos resultados se contrasto con la tesis de Diaz y Soto, (2018) donde
concluyo que, en la discoteca Magno, el nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad

de servicio es buena o satisfactoria para los clientes.

Para el objetivo especifico elaborar una estrategia de calidad de servicio para
mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia
Motupe - 2021 se observa en cada uno de los casos que el valor de p < a por lo
gue se rechaza Ho, por lo tanto, por ello se concluye que el disefio de una estrategia
de calidad de servicio no mejorara la satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL
PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021.
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3.3. Aporte cientifico
Estrategia de calidad de servicio para mejorar la satisfaccién del cliente de
la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021.

Figura 7.

Logo de la empresa Vietel Perd S.A.C

® bitel

Nota. Tomado del &rea de Marketing de Vietel
3.3.1. Introduccion

Una calidad de prestacion que sea eficaz es esencial para lograr los metas trazados
y de tal manera obtener éxito en la compafiia, debido a que la satisfaccién que un
usuario experimenta va concordancia con la atencion que ha tenido, con un

eficiente servicio y como este fue entregado.

La presente investigacion se ha preparado con la finalidad de dar soluciones a la
problematica existente en la organizacién VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe.
Las personas expusieron las distintas percepciones en base a las preguntas del
cuestionario, precisando que la compafiia no ofrece un servicio con calidad, lo cual
genera insatisfaccion. Los resultados mas caracteristicos en cuanto a las variables,
se obtuvo que el 43,8% de los usuarios precisan que hay un nivel medio de calidad
de prestacion y el 54,1% un nivel medio en la complacencia, debido a esto es
oportuno proponer estrategias centrada en la variable independiente puesto que se
ha evidenciado que, si se intensifica la calidad de servicio, va a aumentar la
satisfaccion de los usuarios. Asimismo, las estrategias se han esbozado teniendo
en cuenta las dimensiones, se organizan en una serie de tablas en las que se
presentaran las etapas y actividades de cada estrategia, las cuales se desarrollaran

en el proximo capitulo.
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3.3.2. Objetivo general

Realizar estrategias sobre calidad de prestacion para incrementar la satisfaccion
de los usuarios en la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe.

3.3.2. Estrategias a implementar
Figura 8.

Estrategias de sobre calidad de servicio para aumentar la satisfaccion de los

clientes en la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe.

Aumentar la eficiencia de los colaboradores de la
empresa VIETEL PERU 5.A.C., Agencia Motupe.

Ofrecer seguridad en el ambiente y el personal
capaditado para que el cliente se sienta seguro.

Practicar la escucha activa con la intencién de
entender al cliente.

Nota. Elaboracién propia.

3.3.3. Actividades a desarrollar

Estrategia relacionada a los elementos tangibles: Aumentar la imagen de las
instalaciones de la compafiia VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe

Esta relacionada al aspecto de la infraestructura de la compaiiia, el aspecto del
talento humano e incluso los diferentes equipos empleados en la empresa VIETEL
PERU S.A.C., Agencia Motupe. Un andlisis propicio en este ambito invita a los

usuarios a efectuar la primera compra con la compania.
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Figura 9.

Mejorar la apariencia de las instalaciones de la empresa VIETEL PERU S.A.C.,

Agencia Motupe

Usuarios

&
AR

@ Telefonico

M Presencial

8 Correo

~7

<=3

Internet

Nota. Elaboracion propia.

Tabla 9.

Mejorar la apariencia de las instalaciones

Actividades

Meta

Encargado

Adornar el entorno

para que genere

buena vibra.
Perseverar un
ambiente con
ventilacion e
iluminacion.

Uniformar a los
subordinados en el
rubro de atencién al

cliente.

Presentar un ambiente llamativo para

gue el cliente sienta confort de un

ambiente placentero.

Responsable
de

RRHH,
Administracion,
personal

de atencion al

cliente

Nota. Elaboracion propia.

42



Estrategia relacionada a la fiabilidad: Ofrecer una
prestacion de atenciéon al cliente esperado: abierto y
preciso; con ausencia de errores. Luego de vivir una
experiencia positiva con un negocio, los usuarios
recomendaran el negocio a sus amigos y esa es uno de
los motivos para ofrecer un sobresaliente servicio.

Ocurre lo contrario si un cliente tiene una experiencia

negativa con el negocio, lo cual es mas que probable que no regrese a comprar y

por ende contara su mala experiencia a todo su ambito, dependiendo el grado de

insatisfaccion generado.

Tabla 10.

Brindar un servicio de atencion al cliente esperado: abierto y preciso; con ausencia

de errores.

Actividades

Meta

Encargado

Realizar lo que se le ofrece
al cliente para generar

confianza.

Ofrecer distintos paquetes
con precios accesibles para
los clientes.

Ofrecer distintos servicios,
por ejemplo: llamadas,
SMS, aplicaciones y
paquete de datos ilimitados,
paquetes de datos;
asimismo duos con canales

en HD y regalo

Cumplir con las expectativas del
cliente y ofrecer un servicio de

calidad.

Responsable

de

RRHH,
Administracion,
personal

de atencion al

cliente

Nota. Elaboracion propia.
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Estrategia relacionada a la capacidad de respuesta: Aumentar la eficiencia de

los colaboradores de la compafiia VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe.

La eficiencia de los socios se refleja en el
proceso de realizacion de la entrega al
cliente, quienes deben tener los
conocimientos necesarios para responder

a sus dudas o reclamaciones e

incrementar la produccion en el menor

tiempo realizando mas actividades.

Tabla 11.

Aumentar la eficiencia de los colaboradores

Actividades Meta Encargado

Responsable de
Capacitacion Sostener una satisfaccion del cliente en RRHH,
trimestral para los base al servicio ofrecido. Administracion,
trabajadores sobre Ayudar a los clientes brindandoles un personal
atencion al cliente trato especial y afectuoso. de atencién al

cliente

Nota. Elaboracion propia.

Estrategia relacionada a la seguridad: Proponer seguridad en el entorno y el

personal capacitado para que el usuario se sienta resguardado.

Comprender y educar a los subordinados, asi
como su habilidad para generar confianza y
confidencialidad, tienen un  excelente

conocimiento de cémo tratar con clientes

desconocidos.
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Tabla 12.

Ofrecer seguridad en el ambiente y el personal capacitado

Actividades Meta Encargado
Brindar una infraestructura
con garantia y con sus
respectivas sefializaciones
gue da la ley.
Tener equipos de

Establecer personas
especializado en seguridad

para que proteja el negocio.

Ejecutar encuestas para
conocer el nivel de
complacencia de los

usuarios en cuanto a la
prestacibn o  producto

ofrecido.

excelente calidad, donde
brinden confianza a los
clientes y un personal
especializado en

seguridad.

Responsable

de

RRHH, Administracion,
personal

de atencion al cliente

Nota. Elaboracion propia.

Estrategia relacionada a la empatia: Practicar la escucha activa con la intencion

de entender al cliente.

Un factor esencial es el ser empéatico, puesto
gue comprende la habilidad de escucha activa,
el cual es una estrategia donde de preparar al
presentador a escuchar y entender a la persona
gue estd hablando y de tal manera brindar

respuestas, es decir, una retroalimentacion.
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Tabla 13.

Practicar la escucha activa

Actividades Meta

Encargado

Ofrecer un

excelente trato al

Responsable de

Ofrecer un trato cortez y afable al

cliente para generar

RRHH,

cliente puesto que es esencial para la

confianza

compafia y estar

Administracion,
preparados a
personal

ayudarlos ante cualquier situacion que

Mantener una

_ se le presente
sonrisa amable para
todos los clientes sin

excepcion.

de atencién al

cliente.

Nota. Elaboracion propia.

3.3.4. Presupuesto

Tabla 14.

Presupuesto

Estrategia

Costo

Aumentar la imagen del establecimiento
de la compafia VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe.

Ofrecer una prestacion de atencién al
cliente esperado: abierto y preciso; con

ausencia de errores.

Aumentar la eficiencia de los
colaboradores de la empresa VIETEL
PERU S.A.C., Agencia Motupe.

S/ 200.00

S/0.00

S/ 2500.00

S/ 800.00
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Ofrecer seguridad en el ambiente y el
personal capacitado para que el cliente

se sienta protegido.

Practicar la escucha activa con la

intencion de entender al cliente

TOTAL

S/0.00

S/ 3,500.00

Nota. Elaboracion propia.
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3.3.5. Cronograma de actividades

Semana Agosto Septiembre | Octubre Noviembre Diciembre
Estrategia 11213 11234 |1]|2]3 11234 |1|2 |34
Aumentar la
imagen del
establecimiento
de la compafiia
VIETEL PERU X X X
S.AC,,
Agencia
Motupe.
Ofrecer una
prestacion de
atencion al
cliente
esperado: X[ X]|X X[X|X[X|X|X]|X X[X|X[X|X[|X]|X]|X
abierto y
preciso; con
ausencia de
errores.
Aumentar la
eficiencia  de
los
colaboradores
de la empresa | X | X | X X[ X[ X|X]|X]|X]|X X[ X[ X|X|X|X]|X]|X
VIETEL PERU
S.AC,,
Agencia
Motupe.
Ofrecer
seguridad en el
ambiente y el
personal
capacitado X[ X]|X X[X|X[X|X|X]|X X[X|X[X|X[|X]|X]|X
para que el
cliente se
sienta
protegido.
Practicar la
escucha activa
con laintencion | X | X | X XX X[ X|X|X]|X XX | X[ X[X[|X[|X]|X
de entender al
cliente.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones.

Se concluye que:

Con respecto a la situacion actual en la empresa en la calidad de prestacion
el 43,8% de los usuarios indican que hay un nivel medio; el 26,0% un nivel
bajo; y 30,2% un nivel elevado.

En cuanto al nivel de complacencia del consumidor el 14,7% de los usuarios
indican que hay un nivel bajo; 54,1% un nivel medio y 31,2% un nivel alto.
Por ultimo, se deduce que el disefio de una estrategia de calidad de la
prestacion no mejorara la complacencia del usuario de la compafia VIETEL
PERU S.A.C., Agencia Motupe - 2021.

4.2. Recomendaciones.

El responsable de la empresa, el gerente, debe capacitar al personal sobre
los medios, estrategias y acciones para ofrecer una prestacion directo de
mejor condicion a los usuarios.

En cuanto a la satisfaccion, se sugiere aplicar encuestas al final de cada mes
donde se mida la satisfaccion con la finalidad de interpretarlos y realizar una
retroalimentacion de las respuestas de los usuarios y por ende tomar
medidas para mejorar todo lo malo con el fin de conservar a los usuarios y
fidelizarlos.

Se debe recopilar reportajes sobre los descontentos y recomendaciones de
los clientes para determinar las tacticas adecuadas para crear una relacion
de seguridad, lealtad y complacencia a través de la atencion completa a las
necesidades de los clientes, sefialando que esta es la deseable ocasion para
subsanar equivocaciones y exhibir como importante es el cliente para el

negocio.
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ANEXOS

Tabla 15. Matriz de consistencia

Anexo 1. Matriz de Consistencia

Problema general

Objetivo General

Hipotesis

¢De qué manera la calidad de servicio
mejorard la satisfaccion del cliente de la
empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia
Motupe 20217

Disefio de investigacion:

No experimental - transversal

Tipo de inv.: Propositiva/Descriptiva
Nivel de inv.: Basica

Variables:

Variable 1: Calidad de servicio
Variable 2: Satisfaccion del cliente

Poblacién: 1200 clientes
Muestra: 292 clientes

Proponer una estrategia de calidad de
servicio para mejorar la satisfaccion del
cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe 2021.

Objetivos Especificos

Identificar la situacion actual de la cqlidad de
servicio de la empresa VIETEL PERU S.A.C,,
Agencia Motupe 2021.

Determinar el nivel de satisfgccién del cliente
de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia
Motupe 2021.

Elaborar una estrategia de calidad de servicio
para mejorar la satisfaccion del cliente de la
empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia
Motupe 2021

HO: El disefio de una estrategia de calidad
de servicio mejorard la satisfaccion del
cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe 2021.

H1: El disefio de una estrategia de calidad
de servicio no mejorara la satisfaccion del
cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe 2021.

Instrumentos:

e Cuestionario para medir la calidad de
servicio (Modelo Servqual)

¢ Cuestionario de satisfaccion del cliente.

Nota. Elaboracion propia.
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Anexo 2. Cuestionario para medir la calidad de servicio (Modelo Servqual)

El propdsito de esta encuesta es identificar la situacion actual de la de calidad

de servicio de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe. Por favor,

expresar su conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

Escala de respuestas

Totalmente en En Indiferente De Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
(T.D) (D) 0 (A) (T.A)
1 2 3 4 5
Preguntas TD DI |A|TA
Dimension de fiabilidad
1 | Cuando la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia|l |2 [3|4 |5
Motupe promete hacer algo en cierto tiempo, lo deben
cumplir.

2 | Cuando el cliente tiene un problema, la empresa VIETEL |1 |2 |3 |4 |5
PERU S.A.C., Agencia Motupe muestra un sincero interés
en resolverlo.

3 | Laempresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe realiza |1 |2 |34 |5
bien el servicio a la primera vez.

4 |La empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe |1 213|415
concluye sus servicios en el momento en que prometio
hacerlo. ]

5 | Laempresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe insiste |1 |2 |34 |5
en mantener registros libres de error.

Dimension de sensibilidad

6 | La empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe debe |1 |2 |34 |5
mantener informado a sus clientes con respecto a cuando
se ejecutaran los servicios.

7 | Los empleados de la empresa VIETEL PERU S.AC.,|1 |2 |3[4 |5
Agencia Motupe deben dar un servicio rapido.

8 | Los empleados de la empresa VIETEL PERU S.AC.,|1 |2 |3[4 |5
Agencia Motupe deben estar siempre dispuestos a ayudar
a sus clientes.

9 | Los empleados de la empresa VIETEL PERU S.AC.,|1 |2 3[4 |5
Agencia Motupe, nunca estan demasiados ocupados para
responder a las preguntas de los clientes.

Dimension de seguridad

10 | EI' comportamiento de los empleados de la empresa |1 |2 |3 |4 |5
VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe, debe infundir
confianza en Ud.
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11

Usted como cliente se siente seguro en las transacciones
con la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe.

12

Los empleados, son corteses de manera constante con Ud.

13

Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas de los
clientes.

Dimension de empatia

14

La empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe brinda
a sus clientes una atencion individualizada.

15

La empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe tiene
empleados que ofrecen una atencion personal, a cada uno
de los clientes.

16

La empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe se
preocupa por los mejores intereses de su cliente.

17

Los empleados de la empresa VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe comprenden las necesidades especificas
de sus clientes.

18

La empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe tiene
horarios de atencién convenientes para todos sus clientes.

Dimensidn de elementos tangibles

19

La empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe tiene
equipos de apariencia moderna.

20

Las instalaciones fisicas de la empresa VIETEL PERU
S.A.C., Agencia Motupe, son visualmente atractivas.

21

Los empleados de la empresa VIETEL PERU S.A.C.,
Agencia Motupe tienen apariencia pulcra.

22

En la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe, los
materiales asociados con el servicio (folletos, estados de
cuenta, etc.), son visualmente atractivos.
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Anexo 3. Cuestionario para medir la Satisfaccion de cliente

El propésito de esta encuesta es determinar el nivel de satisfaccion del cliente

de la empresa VIETEL PERU S.A.C., Agencia Motupe. Por favor, expresar su

conformidad en cada una de las afirmaciones siguientes:

Escala de respuestas

Totalmente En En Indiferente De Totalmente
desacuerdo desacuerdo acuerdo De acuerdo
(T.D) (D) 0 (A) (T.A)
1 2 3 4 5
Preguntas D[I [A]TA
Rendimiento percibido
1 | Percibe en los empleados que practican la responsabilidad 213|415
de atender a los clientes.
2 | La atencion telefonica de la empresa VIETEL PERU 213|415
S.A.C., Agencia Motupe es eficiente y destacan en
ayudarlo.
3 | Percibe apoyo de los empleados en los servicios que 213|415
solicita.
4 | La empresa realiza reconocimientos y/o descuentos 213|415
especiales a los mejores clientes.
5 | Considera que el servicio al cliente ha sido una experiencia 213|415
positiva.
6 | Tiene alguna impresion con los servicios recibidos 213|415
anteriormente.
Expectativas
7 | Percibe entusiasmo y motivacion de apoyo en las 213|415
preguntas que realizas.
8 | El personal tiene la iniciativa para afrontar soluciones mas 213|415
eficaces al conflicto cuando se presente.
9 | Los canales que usa para comunicarse la empresa son 213|415
atendidos eficazmente.
10 | Cuando cada vez acudes a de la empresa VIETEL PERU 213|415
S.A.C., Agencia Motupe agradece su visita.
11 | Los empleados les ofrecen opciones y alternativas para 213|415
adecuarse a sus necesidades.
12 | El tiempo de espera para ser atendido es sumamente 213|415
adecuado.
Niveles de Satisfaccion
13 | Los empleados hacen seguimiento a su solucion de 213|415
problemas.
14 | Como cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C., 2|13/4]|5
Agencia Motupe recomienda el servicio a otras personas.
15 | El asesor de servicio brinda un trato personalizado y 213|415
entendible
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16

Existe respeto y tolerancia hacia los clientes durante la
permanencia dentro de la empresa.

17

Los empleados tienen un profundo conocimiento de sus
servicios.

18

Los servicios en general se adecuan de acuerdo a sus
gustos y preferencias.

19

Se le brinda atencion con amabilidad, respetando etnia
socio cultural.

20

Los asesores cultivan los valores y principios de la
empresa.

21

Cuando prometen los empleados son responsables a la
hora de entregar tu solicitud.

22

Los empleados saben servir al cliente y tienen interés por
hacerle sentir bien.

23

El asesor tiene conocimiento para hablar con el cliente de
los problemas y reclamos.

24

El personal que lo atendi6 muestra que estaba
suficientemente preparado.
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Anexo 4: La validacion de cuestionarios

[SS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO Manica del Pilar Pintado Damiin
Negocios [ntemacionales
2. ESPECIALIDAD
Licenciada en Comercio v Megocios Internacionales
3. TITULO Y GRADO
ACADEMICO OBTENIDO Magister en Administracion con Mencidn en Gerencia
Empresarial
4. EXPERIENCIA {(ANOS) 13
5. INSTITUCION DONDE Corporacidn Ayh
LABORA
Gerente General
4. CARGO
|| TULODE LA INVESTICACION

CALIDAD DE SERVICIO I-"ARIA MEJORAR LA Sﬁ'I'ISFﬁ;CCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA VIETEL PERU 5.A.C., AGENCIA MOTUPE - 2021

7. NOMBRE DE LOS TESISTAS Nigue Nuiicz, Alex ITumberto

5. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestionario calidad de servicio

El ohjeto del instrumento es medir el nivel de

9. OBJETIVO DEL calidad de servicio en los clientes de la empresa
INSTRUMENTO Vietel Perd 5.A.C., apencia Motupe
El instrumento consta de 22 preguntas vy ha sido
1. DETALLE DEL constiuide, teniendo en cuenta la revision de la
INSTRUMENTO literatura, se evaluard mediante una escala likert del

a 5, doode 1 equivalia a cstar “Totalmente en
desacuerdo™ y 5 a estar “Totalmente de
acuerde”. Luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido se someterd a
una prueba piloto para calcular la confiabilidad con
el coeficiente de alfa de Crombach v finalmente
serfd aplicado a las unidades de andlisis

de esta investigacion.
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2. INSTRUCCIONES
Marque con un x su respuesta ycon lapicero con azul o negro,
Lea detenidamente v con eriterio de veracidad, marque con uma X b akernativa que estme
conveniente,

J. PREGUNTAS:

Cudndo b empresa VIETEL PERU
SAC, Apencin Motupe promete
hacer alpo en cierto tempo, b deben
cumplir.

1} Tetalmente en desacuerdo

2} Endesacuerds

3} Indiferente

4} Deacuerdo

&) Toialmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

. Cuando d cliente ticoe un problema,

la empresa VIETEL PERLD 5A.C.,
Agencia Motupe muesta un SiNCeTo
interés en resobverbo,

1) Totalmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) D¢ acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

« La empresa YIETEL PERU 5.A.C.,

Agencia Motupe realiza hien ¢l
servichy 4 la primera vez.
1} Totalmente en desscucido
2) En desacuerdo
3) Indiferente
4) D¢ acuerdo
8} Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

+ La empresa VIETEL PERU SAC,

Agencia  Motupe  concliye  sus
servicios en el momento en que
prometid hacerlo.

13 Totalmente en desacuendo

2} En desacuerdo

3} Indilerente

4) Dee acuerdo

5 Totalmente de aceerdo

SUGERENCIAS:

b

La empresa VIETEL PERU 5.A.C.,
Agencia Motupe debe le mantener
informado a sus clientes con respecto
a cudndo s cjecutardn ks scrvicios,

1) Totalmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo

SUGERENCIAS:
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.Jfl"l'-ul.nl'n'l:u.t de stuenda

i Los empleados de B empoesa
VIETEL PERU SAC. Agercin
Maotape deben dar un servicio ripido.

1) Tetalmente ¢n desacuendo
I in desacierdo
3) Indefercate
De ncuerdo
Totalmente de acuerda

SUGERENCIAS:

T Los empleados d¢ b omgresa
VIETEL PERU $AC., Apencin
Malope deben estar  sempre
depuestos a masdar a sus clienies.

1} Tesalmenie ¢n desacuendo
2} En desacuendo

3} Indiferente

D¢ acoendo
Totalmente de acuenda

SLMGERENCIAS:

E Los copleados de b ompoesa
VIETEL PERD SAC, Apexcin
Motape, manca estin  demasidas
ocupados  para  resposder & his
peeguntas de los clientes

1} Totalmente en desacuendo

1) En desacuendo

1) Indafercaite

4} D¢ povendo
Todalmente de souendo

SUGERENCIAS:

9. La empresa VIETEL PERU SAC,,
Agercia Motupe debe be mantener
miormado 2 sas clentes conrespecio
a cudndo so cpeutarin ks servackos.

1} Tosnlmente ¢n desacuendo
2) En desacusrdo
3) Indiferente

e acoerda

Totalmenie de scucndo

SLMGERENCIAS:

10, El componameento de los emplados
de b cmpresa VIETEL PERU
SAC. Agencin Motupe, debe
imfundir confinnza en L.

1} Totalmente en desacuendo
I En desaciend o

3} Indufercate

2} D¢ noverdo

M Totalmente de scuenda

SUGERENCIAS:
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1. Usted como chente se siente scguro
en las transacciones con la empresa
VIETEL PERU SAC., Agencia
Maotupe.

1) Totalmente en desacuendo
2) En desacuerdo
3) Indiferente
4) De acuerdo
-§) Totalmente de acucrdo

SUGERENCIAS:

12. Los empleados, son coneses de
manera constante con Llds.
1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) Indiferente
4) De acuerdo
&) Tolalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

13. Los empleados de la empresa de
publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las
preguntas de los chentes.

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo

‘#) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

M. La empresa VIETEL PERU SAC,,
Agencia Motupe brinda a sus clientes
uma atencion individualizada.

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) Indiferente
4) De acuerdo
~) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

15, La empresa VIETEL PERU S.AC.,
Apencia Motupe tiene emplkados
que ofrecen una atencion personal, a
cada uno de los clientes.

1) Totalmente en desacuendo
2) En desscuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS;
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1. La empresa VIETEL PERD 5.AC.,
Agencia Motupe se preocupa per los

me pores ntereses de su cliente. SUGERENCIAS:

1) Totakmente en desacuerdo

) En desacuerdo

3y Indiferente
4) D acuerdo
B Totabmente de acwerdo

I7. Los  empleados de o empresa

VIETEL PERU S.AC. Agencia
Motupe comprenden las necesidades | SUGERENCIAS:

especiiicas de sus clentes,

1) Totakmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3 Indileeente

4) De acuerdo
Totakmente de acuerdo

18, La empresa VIETEL PERU SAC.,
Agenciz Motupe tiene horanos de
atenciin convenienies para todos sus

SUGERENCIAS:

clientes,

1) Totakmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acucrdo
Totakmente de acuerdo

19. La empresa VIETEL PERU S AC,
Apencia Motupe tene equipos de

apariencia moderna,
1) Totaknente en desacuerdo SUGERENCIAS:

1) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo
-5} Totakmente de acuerdo

20, Las  mstakhcwnes fiscas de la
empresa VIETEL PERD SAC, | SUGERENCIAS:

Agencia Motupe, son visualmente

ateactivas,

Iy Totaknente en desacucrdo
2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) D acuerdo

#) Totakmente de acverdo




2l. Los empleados de b empres
VIETEL PERU SAC. Agencia | SUGERENCIAS

Maotupe tienen apariencia pulera

1) Totalmente en desacuendo
2) En desacuerdo

3) Indiferente
4) De acuerdo
5 Totalmente de acuerdo

22.En la empresa VIETEL PERU
SAC, Apenci  Moupe, bs
materiabes asociados con el servicio | SUGERENCIAS:

{folletos, estados de cuenia, &c.), son

st visualmente alracinvos.

1) Totalmente en desacoendo

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo

5 Tolalmente de acuerdo

FROMEDIO ORTENIDO: NTA QR N*TD:

COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES

FIRMA DEL EXPERTO
DiND: 402406433
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S | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO

GABRIELA 1. GARCLA 50T0

2. ESPECIALIDAD

ADMINISTRACION DE EMPRESAS

3. TITULO Y GRADO
ACADEMICO OBTENIDO

MBA EN ADMINISTRACION ¥ DIRECCION
DE EMPRESAS

4. EXPERIENCIA (ANOS)

11 ANOS

5, INSTITUCION DONDE
LABORA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL PERU

6. CARGO

COORDINADORA ACADEMICA

CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DELA
EMPRESA VIETEL PERU 5. A.C., AGENCIA MOTUPE - 2021

7. NOMBRE DE LOS TESISTAS

Nigue Nuiiez, Alex Humberto

8. INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario calidad de servicio

9. OBJETIVO DEL
INSTRUMENTO

El objeto del instrumento es medir el nivel de
calidad de servicio en los chientes de la empresa
Vietel Pera S.A.C., agencia Motupe

10. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 22 pregunias v ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, se evaluara mediante unaescala likert de
| a5, donde 1 equivalia a estar “Totalmente en
desacuerdo”™ v 5 a estar “Totalmente de
acuerdo”. Luego del juicio de expertos que
determinard la validez de contenido se someterd a
una prueba piloto para caleular la confiabilidad
con el coeficiente de alfa de Crombach y
finalmente serit aplicado a las unidades de anilisis

de esta mvestigacion,
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L IRETRUCCIONES
Margue con un x su respuesta yoon kpreero con azul o negro,

Lea detensdamente y con eniterio de veracidad, mamee con uwimn X kb akernativa que esteme

conveniente,

J. PREGUNTAS:

Cusndo b empresa VIETEL PERU
SA0, Apcncin Motupe promete
hacer algo eo ewrto tempo, b debn
cumplir.

1} Totalmente on desacucrdo

2y Endesacuerds

3} Indiferente

4} e acuerdo

51 Tetalmente de acuerdo

SUGEREMNCIAS:

Cuando d cliente tiene un problema,
la empresa VIETEL PERL 5 A.C,
Agencia Motupe mucsim un Sincero
interts on resolbverko,

1y Totalmente en desacuerdo

2y Endesacuerdo

3) Indifcrente

4) D acucrdo

% Toltalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

La empresa VIETEL PERL 5.A.C.,
Agencia Motupe reabiza ben cl
servicks a la priceera vez,

13 Totalmene en desacuerdo

2 Erdesacuendo

3 Indiferente

) D¢ acuerdo

“§) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS

La empresa WIETEL PERLY 5A,C,
Agencia Motupe  concluye  sus
senvicins en el momento en que
prometio hacerko.

1) Totalmene en desacuerdo

2} En desacucndo

3) lodlerente

4 D acuerdo

5 Totalmene de acuendo

SUGEREMNCIAS:

m

La empresa VIETEL PERL 5.A.C.,
Agencia Motupe debe le mantensr
informade a sus clicntes con respecto
acudndo se cjecutarin bos servicios,

13 Totalmente en desacuerdo

2y En desacuerdo

3) Indiferente

4 D acuerdo

SUGERENCIAS:
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ST Tolalmenie de acscmdo

G [loz ecopleado: de B oopea
VIETEL FERD SAC. Apencin
hcinape deben dar un servicio pipado.

1} Totalmente on demcaends

I En demcuendo

I} Inddfencale

4} D¢ pouendo
Totalmenie de aowesdo

T Los empleados & b empocsa
VIETEL. PERD SAC., Agecin
Molupe debm ot wcope
dupiuested & svadar & st chesiled

1} Tosalmenie on deracecnde

21 En desscuendo

31 Indeferemie

d) e poacnda
Tosalmente di srwende

SUGFREMNCIAS:

L Los coplesdos dc b omprom
VIETEL PERL SAC. Apexa
Maolape, manca cudn domaadod
ocupados  para resoader & s
peegunias de las clionies

1) Totnlmernie o demracnds

2 En desac uendo

Jh Indderenie

4) I acacido
Tetalmenis de sruedo

SUGERENCIAS

% Laompresa VIETEL PERU SAC
Agercia Motupe debe be mamioner
imiarmade a susclieres con nespecio
& tubndo s cpcutanin ks sorvaed

13 Totalmenic of deiscacida
I En desscucndo
3 Indderenie
e nooends
Tosalmenie de sowcndo

SUGERENCIAS:

18, El comporiameenio de los emplesdos
de b cmpecsa VIETEL PERD
SAC, Apencin  Monape, debe
infandir confignzaen U,

1} Totalmenie o descaesds
) En descwendo

3} Indderenie

4 Dxe poaerds

M Totalmente de sowesdo
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I1. Usted como clhente se senie scguro
cn las transacciones con la empresa
VIETEL PERU SAC. Agecia
Mot

I} Totalmente en desacuendo
2) En desacuerdo
3 Indiferente
4) De acucrdo
i Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

12. Los empleados, son corteses de
mancra constante con Llds,
1) Totalmente en desacucndo
2) En desacuerdo
3) Indifercnie
4) De acucrdo
-8) Tolalmente de acucrdo

SUGERENCIAS:

13. Los empleados de b empresa de
publicidad, deben tener
conocimiento para responder a las
preguntas de los clientes.

1) Totalmente en desacucrdo
2) En desacuerdo

3 Indiferente

4) De acuendo

§) Towlmente de acuendo

SUGERENCIAS:

M. La empresa VIETEL PERUSAC,
Agencia Motupe bemda a sus clientes
uma atencsin ndividualirzada.

1) Totalmente en desacuerdo
1) En desacuerdo
3 Indiferente
4) D¢ acuerdo
»§) Totalmente de acuendo

SUGERENCIAS:

15, La empresa VIETEL PERU SAC.,
Apencia Motupe tene empleados
que offecen una atenciin personal, a
cada uno de los clicntes.

1) Totalmente en desacucrdo
2) En desacoerdo

3) Indiferente

4j D¢ acuerdo

5) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:
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I6. L.a cmpresa VIETEL PERU S AC
Apencia Motupe se preocupa por los
mejores mteneses de su clene.

1) Totakmenie en desacuendo
2) En desacuerdo

3} Indderenic

4) De acucndo
B Totakmente de acuerdo

SUGEREMNCIAS:

17.Los  empleados de b empresa

VIETEL. PERU S5AC. Agprxn
Motupe comprenden las necessdades
eapecificas de sus clienies

I} Tolalmente en desacucrdo

2 En desacuerdo

3) Indderenie

4) De scwendo

Totalmente de acuendo

SUGERENCIAS:

I8, La empecsa VIETEL PERDU SAC,
Agencia Motupe licne horamos de
afencin convenienics pam lodos sus
clientes,

1} Tolakmente en desacucrdo

2) En desacucrdo

3 Indiferente

4) De acuendo
Tolalmente de scucndo

SUGERENCIAS:

19, La ermpecia VIETEL PERU S AC,
Apgencin Motupe tiene oquipos de
apariencis moderna,

I} Tostakmente en desscoendo
21 En desacuerdo

3 Indiferente

4y D acuendo

8} Totalmente de ncuendo

SUGERENCIAS:

2. Las  instakciones fiskas de b
empresa  VIETEL PERU SAC,
Agencia Motupe, son visuslmenie
ateaclivas,

I} Totalmenie en desscwenio
2) En desacuerdo

3} Indderenie

4) De pouendo

) Totaknente de acuendo

SUGERENCIAS:
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21.Los empleados de kb empresa
VIETEL PERU SAC. Agenca | SUGERENCIAS:
Motupe nencn apanencia pulcm.
1) Totalmenie en desacuerdo
2) En desacucrdo
3y Indiferente
4) & acuerdo
,;g Totalmeme de acuerdo

23 En la empresa VIETEL PERL
SAC, Agencm  Mowpe, los
muteriales asociados con el senaco | SUGEREMNC IAS
{folletos, estados de cuenta. etc ). son
scr visunlmenic atractivos

1) Totalmene en desacuerdo
2) En desacuerdi

1) Indiferente

4) De acuerdo

§) Totalmente de acuerdo

PROMEDIO OETEN T NTA X2 M*TD

COMENTARION GENERALES: Encucsta conforme para ser realeada con algunos cambiosg
sugendos

OBSERY ACIONES:

En la preguma 10, |a palabra mifundir podria reemplazarse por generan

En la pregunta 16, se podria ser mas especifico porgue 3 palabra intereses ¢s muy peneral,
Yolver a revisar de manera general la redaccion v palabras claves de acuendo al pabico al gque va)
dirigdo,

FIRMA DEL EXPERTO
DI




[% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1.NOMBRE DEL EXPERTO

LULS ALVARADO MONTENEGRO

2. ESPECIALIDAD

MARKETING

L TITULO Y GRADO
ACADEMICO OBTENIDO

LIC, ADM, EMPRESAS ' MAGISTER

4. EXPERIENCIA (ANOS)

19

S INSTITUCION DONDE
LABORA

BUSINESS SERVICTOS 3607 SAC

6. CARGO

GERENTE COMERCIAL

CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA
EMPRESA VIETEL PERU 5. A.C., AGENCIA MOTUPE - 2021

T.NOMBRE DE 1L.OS TESISTAS

Nigque Nuiiez, Alex Humberto

SANSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionano calidad de servicio

9. OBJIETIVO DEL
INSTRUMENTO

El objeto del instrumento es medir el nivel de
calidad de servicio en los clientes de la empresa
Vietel Pera S.AC.. agencia Motupe

1. DETALLE DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 22 preguntas v ha sido
construido, teniendo en cuenta la revision de la
literatura, se evaluar mediante una escala liken de
1 a5, donde 1 equivalia a estar “Totalmente en
desacuerdo”™ v 5 a estar “Totalmente de
acuerdo”. Lucgo del juicio de expertos que
determinari la validez de contenido se someterd a
una prueha piloto para caleular la conhabihdad
con el coeliciente de alfa de Crombach v
finalmente sera aplicado a las unidades de analisis

de esta investigacion.
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FToalmente de scerde

& Loz erpleados dc B eoprem
VIETEL PERU SAC. Agexi
Motape deben dar an servic ripado.

1} Totalmente en desacaends
1) En deiacuserdo

23
ﬁm#m

T Los empleados d¢ b eopresa
VIETEL PERU SAC, Agencin
Molape  debon il scmper
depuesiod & mvadar & s chested

1} Totalmenic o0 dewwcaendo
1) En desacuendo
3} Inddenente
D acwondo
Totalmenie de sowesdo

8 Los copleados dc b comprom
VIETEL PERD SAC. Apocia
Molupe, manca culdn  demanados

ocupados  para resoador 3 I
peeguslas de ko chestes

1} Tosalmenis on desacacnda
) En desacucrdo
1 Indddercate

SUGEREMTIAS

gmm
Tosalmenie d¢ sraceds
CIMrce A

Apeecia Motupe debe e mastoner
imiarmado 2 s clienics con respecio
a cubndo sc cpcutarén bos sorvicees.
1) Tozalmenic on desacacida
I En deiacuctdo
1) Inddercae
D noaerda
Totalmenic de scuodo

10, El comporiameenio de los empleados
de b emprca VIETEL PERD
SAC, Apencin  Motape, deobe
imfande confianze e L.

1) Totslmente en desscuendo
I En descuendo

3} Inddermte

4) D¢ noaerdo

M Totzlmenie de acwesdo
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11. Usted como chiente se siente seguro

en las transacciones con la empresa | SUGERENCIAS:

VIETEL PERU SAC, Agecin

Motupe.
1) Totalmente en desacuendo

2) En desacuendo

3) Indiferente

4) De acuerdo

# Totalmente de acuerdo

12. Los empleados, son coreses de
manera constante con Uds,

2) En desacuerdo

1) Totalmente en desacuendo SUGERENCIAS:

3) Indiferente
4) De acuerdo

~8) Totalmente de acuerdo

3. Los empleados de b empresa de
conocimienio para responder a las

publicidad, deben tener | SUGERENCIAS:

preguntas de los chentes.

1) Totalmente en desacuendo

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) D¢ acuerdo

) Totalmente de acuerdo

M. La empresa VIETEL PERUSAC,
una atencion individualizada.

Agencia Motupe brinda a sus clientes | SUGERENCIAS:

1) Totalmente en desacuendo

2) En desacuerdo

3) Indiferente
4) De acuerdo

#4) Totalmente de acuerdo
15, La empresa VIETEL PERU SAC,,

SUGERENCIAS:

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo
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16. La empresa VIETEL PERU 5.AC.,
Apgencia Molupe se preocups por los
mepores mtereses de su clente.

1) Totaknente en desacuendo
2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acucrdo

5 Totakmente de acuerdo

17.Los cempleados de b compresa

VIETEL PERU SAC, Agexi
Motupe comprenden las necesidades
especificas de sus clientes.

1} Totakmente en desacuerdo

1) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acucrdo

Totakmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

I8, La eepresa VIETEL PERU SAC,,
Agencia Motupe tiene horanos de
atencidn convenic itcs pars 1odos sus
chentes,

I} Totalmenie en desacucndo

2 En desacuerdo

3y Indiferente

4) D¢ acuerdo
Tolalmente de acuendo

SUGERENCIAS:

19, La empresa VIETEL PERU SAC,
Agencia Motupe tiene equipos de
apariencia moderna,

1) Tolakmente en desacucndo
2) En desacucrdo

3) Indiferente

4) De acuerdo
%) Totalmente de acverdo

20. Las instabciones fiscas de b
empresa VIETEL PERU SAC,
Agencia Motupe, son visualmente
alractivas.

1) Totakmente en desscuendo
2) En desacuerdo

3) Inddferente

4) De acuerdo

A} Tolakmente de acuendo
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2l.Loz empleados de la empresa
VIETEL PERU SAC, Agencn
M : sencia pal
1) Totalments en desacuerdo
2) En desacuerdo
3) Indiferente
4) De acuerde
53 Totalments de acuerdo

SUGERENCIAS:

23.En la emgresa VIETEL PERU
SAC., Agencia Motupe, los
materiales asocuados con ol temazie
(folletos, estados de cuesta, etc ), von
sar visualments atractivos.
1) Totalments en deracusrds
2) En dssacuardo
3) Indiferente
4) D acuerdo
) Totalmants de acusrdo

SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO:

N*TA: 23 N*TD:

COMENTARIOS GENERALFS:
OBSERVACIONES

FIRMA hl. EXPERTO
DNI 40548605
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I% ‘ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NMOMBRE DEL EXPERTO

Tuan Francisco Carbapal Alegria

2. ESPECIALIDAD

Marketing

. ITTULO Y GRADO
ACADEMICO OBTENITDO

Mlaestrin en Marketing

4, EXPERIENCIA (ANOS)

IR THINES

S ANSTITUCION DONDE
LABOHRA

L

6. CAKRGLY

Dhocente o wempo parcial

CALIDAD DE SERVICTO PARA MEN

AR

WY ESTIGALD TON
TASATISEACCIN DELCLIENTE DDE LA

EMPRESA VIETEL PERU S A C . AGENCIA MOTUPE - 2021

JoONOMBRE DE LOS TESISTAN

';.iqul: Munice, Alex Humberto

B OINSTRUMENTO EVALLUADO

Cuestionarin sabslaceon del chente

9, OBIETIVO DEL
INSTRUMENTO)

Ll objew del istrumento es med ¢ nivel de
sabisloccron de los chientes de o empresa Vielel
Pero 5 A0 agencia Motupe

L DETALLE DEL
INSTRUMENTO

FL instrumento consta de 24 preguntas v ha sido
construdo, temendo en o caenta la reviswon de Lo
Iteraturn. se evaluard mediante una escala likert de
o 5 donde T oequivalin o estar “Totalmente en
desacuerdo” v > o estar lotalmente  de
acnerdo”. Tocgo del pomew de expertos que
determunard Lo valides de contemido se someteri o
una procha piloto para caleular fa conTabilidad
con el eoclwente de allh de Crombach oy

lnalmente serd aphwado o Bs umdades de anilises

di esliinveslzacion,
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2. INSTRUCCIONES

CoEvenjsnte

Marque con mn X 50 respuesta v con lapicere con aral o DeExo.
Lea detenidamente v con cariteric de veracidad mangee cop unma X la afemativa que estime

1. La stencion telefonica de la empresa
VIETEL PERU SAC, Agencia
Motupe e efciene v destacan ez
nudarlo.

1) Totalmente en deracuerdo
<) En dunacusrds

3) Indiferents

4) D acuerdo

¥ Totalmests de acuesdo

3 Percibe apovo de kot empeados oo
los servicios que solicita
1) Totalmente en desacuerdo
1) En desacuerdo
1) Indiferente
4) D acuerdo
,J-;Tuulmmdlm

SUGERENCIAS:

5. Comuders gues &l semang 2l cheme
ha sido 18 sxperiencis poaitTe
1) Totahments en desarmerdn
2) En desacuerdo
3) Indiferente
4) D acoerdo

¥ Toulmente de acuerdo

SUGERENCIAS:
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4. Tiens alreons Dwpresion com los
1} Totalmente en desacnerdo
2} En desamerdo
3} Indiferentes
4} De acuardo
%) Tolmente de acnesdo

SUGERENCIAS:

T. Dercbe entusissmo v motnacon ae
apovo an las prepuntae gus realizes
1} Tomalments sn deswacusrdo
2} En dexacuerdo
3) Indiferente
4} De acuerdo
¥ Totakmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

5 E personal tene la imcizmva para
afootar solucones mas eficaces al
conflicto cuando & presente.

1) Totakmente en desacuerdo
21 Ea desacuendo

1) Indiferents

4) Da acusrdo

5) Totalmente de acusrdo

SUGEFENCIAS.

9. Los camales que uwa pan
comunicarsé la  empresa  son
nendidos eficannénts,

1) Totabmante 4n deiacuerdo
21 En desacuerdo

3) Indiferesnte

41 De acuerdo

) Totakmente de acusrdo

SUGERENCIAS.

10. Cusndo cada ver acndes 2 de La
empresa VIETEL PERU SAC,
Agencia Motape agradece suvium

13 Torahments an deascusrds
2} En dscarnesds

3} Indiforeste

4} De scuerdo

¥ Totalmente de acoerdo

SUGERENCLAS:

11. Los empleados les offecen opoones
y alternativas para adecuarse 3 Us
necesidades,

1) Totshments en desscnsrdo
2} En desarnerdo

3} Indiferents

4} D acpendo

3 Totalments de acneedo

SUGERENCIAS:
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12 El cempo de sapera para ser ptendids
&u sumaments adecuada
1) Tomalments en deugyoperds
2) En decacperds
%) Indiforests
4) Do acuerdo
4 Toubnents de scueedo

SUGERENICIAS:

13. Loa empleados bacen sspuimisnto 3
w1 solucion de problemay
1) Totakmente en desacuerdo
2) En devacuends
) Indiferents
4) Dwe acuerdo
5 Totahnente de acuendo

SUGERENCIAS:

14, Como chenze dé 1 empresa \1E TEL
PERU SAC., Agencia Motupe
recamiends e senacio 4 ofFm
personds.

1) Totabmente e desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuardo
Totabmente de acuerds

SJEERENCIAS

1%, E] asesor de sericio brinda un wato
v entendible
1) Totabmente en desscuerdo
2) En desacuerdo
1) Indifarente
4) De acuerdo
) Totahmente de acnerdo

SUGERENCIAS.

16, Existe respeto v wolarancs ksoia los
Clientes doramte i pemanencis
dentro de la empresa

1) Totalmente en desacnerdo
2) En deracoerdo

3) Indiferents

4) D2 acuardo

# Tomkmente de amendo

SUGERENCIAS:
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17.Los empleade: tienmen wn profundo
conocimients de sus senicios.

1) Totalmente en desacuerdo SUGERENCIAS-

2} En desacuerdo

3} Indiferents

4) De acoerdo
) Totalmente de acuerdo

18. Los servicios en general se adecuan
de acuerde a mus pustos ¥

preferencias. SUGERENCIAS:

1) Totalmente en desacuerde

2} En desacuerde

1) Indiferente
4) De acuerdo
) Totalmente de acuerds

19. Se le brinda atencion con amabalidad,
respetando etnia socio cultural
1} Tetalmente en desacuerde
2} En desacuerde
1) Indiferente
4) De acusrdo
1) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

20.Los asesores cultivan los valores v
principios de la empresa
1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo
1) Indiferente
4) De acuerde
&) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

21. Cuando promesten loz empleados son
responsables a la bora de entregar u
solierind.

1) Totalmente en desacuerdo
2} En desacuerdo

3) Indiferents

4) De acuerdo

) Totzlmente da acperdo

SUGERENCIAS:
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11, Los ampleados saben servar al chente
¥ tienen interés por hacerle semtir
bien SUGERENCIAS:
1} Totalments en desacaerds
1) En desacuerdo
3} Indaferent=
4} D2 acuerde
ﬁ Totalmente de acuerde
1) El asesor tieme conocimisnte para
hablar con el cliente de los problemas
v raclamos,
1) Totalmente en desacuerdo
<) En desacuerde
) Indiferente
4) De acuerde
54 Totalmente de acuerds
24, El personal que lo atendic musstra
fue estaba saficientemente
preparado,
1) Totalmente en desacuerde
2) En desacuerds
3) Indiferente
4) De acuerdo
5 Totalmente de aceerde
PEOAEDIO OBTENIDO: K*TA: 4 N® TD:
COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES
-
FIEMA DEL EXFERTO
DI
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ISS | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION
CARTILLA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

1. NOMBRE DEL EXPERTO %G"ﬂﬁﬁlﬂﬁﬁﬁ Helyra Solvm Nodidar

op
3. ESPECIALIDAD Adiduidiacum _
3. TITULO Y GRADO Hoodiio, o HBR
ACADEMICO DBTENIDO |
4. EXPERIENCIA (AROS) Y g a
5. INSTITUCION DONDE “pavroy
| LABORA _
6. CARGO Adsaiupito-doo. ]

TITULO DF. LA INVESTIGACION
CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE DELA
EMPRESA VIETEL PERU 8.4.C.. AGENCIA MOTUPE - 2021

7. NOMBRE DE LOS TESISTAS Nique Nufiez, Alex Humberto

4. INSTRUMENTO EVALUADO Cuestiopario satisfaceion del cliente

El ohjeta del instrumento es medir ¢l nivel de

g, OBJETIVO DEL satisfaccion de los clicntes de la cmpresa Vietel
INSTRUMENTO Peri 5.4.C., agencia Molupe ]

El inscrumenta consta de 24 preguntas v ha sido

10. DETALLE DEL construido, teniendo en cuenta la revision de la
INSTRUMENTO literatura, s¢ evaluard mediante una escala likert de |

1 a5, donde 1 cquivalia a estar “Totalmente en
desacuerdo” v 5 a estar “Totalmente de
acuerdo™. Luego del juicio de expertos gue
determinara la validez de contenido sc someterd a
una prucha piloto para caleular la confiabilidad
con ¢l cocliciente de alfa de Crombach }.J

finalmente serd aplicado a las unidades de andlisis
de esta investipacion,




2. INSTRUCCIONRES

Alzgue con un x 50 respoesta v ooz lapicero com azal 0 meETo.

Lea detenidamente v con aitenio de venacdasd meoee con oma X L3 aliemativa gue estine

comvenisnts

4. PREGUNTAS:

1. Pacice e lo: empleados gque
Practican la  respomsabibidad  de
Ttender a los clientes.

1} Teosalmente ea dewasuerdo
2)En desacuesds

3 Iedifarents

43 D acperdo

¥ Totalmente de acuerdo

SMGEFENCIAS:

1. La stencicn telefomica de La empreia
VIETEL PEFU 5.AC, Agencia
hiotupe es efcieme v destacin en
nudarle.

1) Totalment e deacuardo
1) Exn desacuends

3) Indifrente

4) D acoerdo

¥ Towalmente de acuesds

SUGEFENCIAS.

3. Purclbe apovo de kn empleados o
los gemvicios que solicita
1) Tomalmente en dewscperdn
1) En desacuends
1) Indifarente
4) Dx acoerdo
&) Teralmente de sruends

SUGEFENCIAS:

4. La empresa realizy recosocimieston
vo descoentos especiles 3 les
. i
1) Totzlmerts en dacsspnerds
1) En dezacuendo
3) Indiferente
4) De acuardo
¥ Totalmerte de acuerdo

SUGERENCIAS:

5. Considers gue & servicio 2l chemte
by eids 1ns experiencis poaitie
1) Totzlmerte en dezacnerdn
2} Exn dezamesdo
3} Indiferente
+) Dx scuardo

¥ Toulmente de acuesdo

SUGERENCIAS:
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§. Tiena alrona Sopresion com oo
1} Totzlmente en desacoesdo
<) En dezamendo
3} Indiferents
+4) D2 acuando
%3 Totzhearte dz acnesdo

SUGEREMNCIAS:

7. DPercibe entusiasma v mOTTacion Ge
apovo an las premuntas que reslizss
1) Tomalments an dswsouends
4) En devamesds
2} Indiferents
4] D acuerdo
) Totahnente de acuesdo

SUGERENCIAS:

8. El personal tene la imacianva pard
afontar soluciones may eficaces al
conflicto cusndo ue presente.

1) Totakmente e desacuerdo
2) En devacuerdo

3) Indifeeate

4} D acuerdo

5) Totalmerte de acoerda

p. Lod  camales gque wa  pan
comunicarse la  empresa  son
aendidos eficannente,

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Indiferents

+) De acverdo

7} Towmkmante de acuesdo

SUGERENCIAS:

10. Cuando cada ver acudes a de L
empreza \IETEL PERU SAC,
Asencia Motupe asradecs su vt

1) Toralments en dswscnends
2} En devamends

3} Indiferents

4) De acuerdo

¥ Toulmente de acuesdo

SUGERENICIAS:

11. Los empleados les odecen opoiomes
v alternativas pas sdecuose 4 7O
necesidades,

1) Totzhrerte en desarmerdo
2} En gezamesdo

3} Indifarent=

4} Da zcparda

5 Totzlments da acnerdo

SUGERENCIAS,
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12, E] dempa de sapera para ser sesdido

2y rurmaments adsraads
EUGERENICIAS:

1) Totalimerts en dsvamusrdo

Z) En devaruerdn

3 Indiferents

4) De aczerdo
) Toralmente de acuerdo

B i e | sucesmciAs
L] -

w1 solucion de problemay

1) Totalments ea deracusrdo

2) En desacuerds

2) Indiferents
4) D acuerdo
5 Tocalmente de acuerdo

14 Coamo cliente da La empresa VIETEL
PERU SAC, Agencia Motupe
recomienda el sendicio a2 ofm
pérLona.

1) Totalmants en dnacoerdo

1) En desacuends

1) Indiferents

4) De acvardo

5) Torahmente de acuerds

SUGERENCIAS:

1% EJ asesor de seracio boinda ue tato
v entendihle
1) Totakmerte en desacuerdo
2) En desarnerds
1) Indifarents
4] Da acperdo
“B) Totalrarte de acuerdo

SUGERENCIAS:

2) En dezamendo
3) Indiferente
4} De acoardo

SUGERENCIAS:

# Totzhmente de acuerdo
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17. Los emplzades S=nen un profimdo
conocimiento de sus semicios.

1) Totzlments en desacuerde SUGEREXNCIAS:

1) En dezacuerdo

1) Indiferents

4) De acuerdo
+8) Totalmente de acuerdo

18. Los servicios en general se adecuan
de acuerdo a mus  gustos ¥
praferencias.

SUGERENCIAS:

1) Totalments en decacuerdo

2} En desacuerde

3) Indiferents
4) De acuerdo
) Totalments de acuerde

19, Sa la brinda atencion con amabalidad,
respetando #tnia socio cultural
1} Totalmente ea deracuerde
1) En desacuerdo
1) Indiferente
4) Dw acuerdo
) Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

20. Loz azesores cultivan los valores v
principios de la empresa
1) Totalments en dezscuerdo
2) En desacuverdo
1) Indiferents
4) De acuerdo
) Totalmente de acuerds

SUGERENCIAS:

21. Cuzndo prometen loz empleados zon
respontables a la hora de entrepar tu
soliorind.

1) Totabmente en desacuerdo
1) En desacnerdo

3) Indiferents

4) Da aruerde

) Totzlment= de acnerdo

SUGERENCIAS:
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22. Los empleados saben servir al cliente
y ticnen imterés por hacerle sentir
bien.

1) Totaimente en desacuerdo
2) En desacucrdo

3) Indiferente

4) De¢ acuerdo

% Totalmente de acuerdo

SUGERENCIAS:

23. El ascsor tiene conocimicnto pard

hablar con ¢l clicnte de los problemas
y reclamos.

1) Totalmente en desacuerdo

2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo

5§ Totalmente de acuerdo

24, El personal que lo atendid muestra
que  ostaba  suficientemente
preparado.

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

) Indiferente

4) De acuerdo
) Totalmente de acuerdo

PROMEDIO OBTENIDO:

INTA:_ Q@ N

COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES

DEL EXPERTO
DNI 3130513
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2. INSTRUCCIONES

hiergue con mm X 1 Tespuests v con lapicero con amil o nesro.

Lea detenidamente v con ariterio de wveracidad, margus con wna X la alternaiva que estime
CODVEniEntE.

3. PREGUNTAS:

1. Parcite en loz emplezdos  que
practican  la  responsanilidad  de | SUGEEENCIAS:
atender a los clientes,

13 Tetahriente en desacuenda
D En desacuerdo

3} Indiferents

4) Da souerda

) Totzbmarte de acussda

2 Lz atsncion talefonica da Lz empress
VIETEL PERU 5.AC, Asencis
Llohipe ez efciante v destacen en | SUNGERENCIAS:
Dudala,

1) Totzhmante en dezacuerdo

2) En deracuerds

3) Indiferents
4} Da zoeardo
i) Torabmente de acuerds

3. Pearcite apoyo dz loz emplaados an
Lo seriicion que salizina

1) Totzhmarte en dezscuerdo SCGEFENCIAS:

2) En deracuerds

3) Tedifereate

4} Da zcwardo

5 Toralmente de acuerda

4. Lz empress pealiza reconoCimientas
Voo descuemios espediale: 3 Jos
1) Toralmente en desscuerda

2} En dezamerdo

3) Iisdiferante

+) D zouardo
¥ Totzhments de acnerda

i

Conzidera gue el semvicio al chents
Ea sids una experiencia poaitiva, SUGEREEMCIAS:
1) Totstmante en dezacuendo

2) Exn deracuerds

3) Inndiferents

4 Da zopardo
1 Toralmente de acuerda
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§, Tiene alpana egreson con bob
sarvicion recibedon a=tericrmenia,

1) Totabmante ex daraogerdsn

2} En desacusrda

1} Indiforeena

4} D zcuerdo
Totabmente dé sidndd

SUGERENMCIAS:

. Percibe entuiilome v mesnacton de
e em |as presants quae reslizas,
1) Totalenente ea desacoindo
&) En denscuasda
3} lediferesmn
4 D sCuerdo
Toalsnenne de souenda

8. El pessoral oecs s sneciemsa pasa
fropdar selociosey mis eflcaces ol
mmmmw-:unumr.

1) Totabienne et dessoaends

o) En dawacuerda

B} Ieadiferesns

4} Die acuerda
Teorabenarts do souerda

SUQERENCIAS,

® Lod  cimaley qQue Gk pard
comumizarie k1 empresa on
zendidoy eflcammenis,
1) Totabmante ga dépatoerds
3} En desscuasda
2} Iedifuresna
i} Die stuerdo
Totalrments de sousrdo

SUGERENCIAS:

T Cuande cads vez scude: 3 oe 12
VIETEL FEEU Z.ALC,
Apencia Monaps apradece g0 vii
1) Totalenante e doraogerds
2} En desacusrda
3} lediferesna
41 Do suerdo
Totalmente de atuendo

SUQERENCIAS:

53 Totalevanne de sTuards

11 Loy empleadoy les ofecen opcione)
v altereases pars sdesasmie &
neteridades

1} Totalmante gs dapatoerds
o) En denacusrds

1) Indiferemin

4) D sourds

SUGERENCIAS:
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12, El darnpo de expera para sar stemdido
& gurmamente adecuada
# Totzhmerts e dezauerdo
2} Exn deracuendo
3} Indiferents
4} De zrperdo
5) Totalmerte de acuerdo

SUGEREMNCTAS:

13, Les empleados bacen seguimiento
a1 sohucion de problemas.
¥.Totshmente en desacnerdo
2} En desacuerds
3} Indiferents
4) De zcuerdo
%) Totaliments de acusrds

SUGERENCIAS:

14, Como cliesse da la empresa VIETEL
PERLT 5AC, Apencia Motupe
recormierdz el csenvido 2 ofras
paTLonas.

¥ Totzhmente en desamerdo
2) En deracuerds

3} Indiferents

4) D acperdo

%) Teralinerts de acmesds

SUGEEENCTAS:

15, El azesor de servicio brinda un wate
personalizada ¥ entendible.
1} Totshnarte en deszcuerdo
2) En devacuends
3) Indifarenta
4) D acuerdo
SpTotabmerte de acnerda

SUGERENCIAS:

16. Exitta reapeto ¥ tolarancia hacia los
cliemtes duarante la permanencis
dezro de la empees,

1} Totzhnarte en dazacuendo
2} En desacuerdo

1) Indiforents

4} Die zrpardo

5 Teralmerte de acoesds

SUGERENCIAS:
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17. Lot empleadss tesen s prafmds

conccimiente de sus sarvicion
1} Totelmeante e desarpendo SUGEREMCLAS:

) En desacnesds

31 Indiferense
4 Dia soserdo

5 Toralmerts da arnerds

15. Los semvicies ex pemeral 2o sdeozan
de aomerda 2 sums  Eastos ¥
preferenciag, SUGERENCIAS,

1) Totabnemte en dezaruendo

X} En dazamnerdn

2) Indiferente
4) De acuerda
“#) Tocalmente d= arnerdo

19, Sele brinds atencion con amabilidad,
respetando emis sooo culbaral

1) Torslwmente g deissisesds

Z) En dezacuerdo SUGERENCIAS:

3} Indiforenta
4) De smerda

Totabnente g2 amuerde

20.Los aserores cultivan o valores v
principics da la empweza SUGEREMCIAS:

1) Toralmente g desscperds

21 En dexarmerdo

1) ImdifaTenta
4 De acserdn
Totabnente de acuarde

21, Cuandy prometen 1o exsplesdos son
responsibles 3 la hora de entregar tu | SUAGERENCIAS:

sabicined.

1) Totalmexts ¢ deracuendo

2} En dezamesdo

1) Indiferpnza

i) D acieenda

) Totahmente de amerdo
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22, Los empleados saben servir al chente
y tienen interés por hacerle seotir
bien, SUGEBRENCILAS:

1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Indiferente

4y D acuerdo

'5) Totalmente de acuerdo

23. El asesor tiene conocimiento para
hablar conel elicote de los problemas
y reclamos. SUGEREMNCIAS:
1) Totalmente en desacuerdo
2) En desacuerdo

3) Indiferente

4) De acuerdo
3 Totalmente de acuerdo

24. Gl personal que lo atendié muestra

que estaba suficientemente
preparado. SUGERENCLAS:

13 Totalmente en desacuerdo

2} En desacuerdo

3) Indiferents

4) De acuerdo
5) Totalmente de acuerdo

FROMEDIO OBTENIDO: M®TA: < N TD:

COMENTARIOS GENERALES:
OBSERVACIONES

i )

FIRMATELEXPERTO
I
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Anexo 5: Carta de autorizacion de la empresa

“Ado del Bicentenario del Peru: 200 affos de Independencia®

Motupe, 11 de ensre del 2021.

= bitel

Dra. Cubas Carranza Janet |sabel
Directora do la EAP de Administracidn
Universidad Senor de Sipan

Asunto: Carta de Aceplacion para aplicacion de tesis.

Presente. -

Tengo el agrado de drigirme a usted, con la finalidad de hacer de su conccimiento
que el Sr. ALEX HUMBERTO NIQUE NUREZ identificado con DNI N° 43390350, egresado
de la Escuela de Administracion de la Institucién Universitaria que usted representa, ha
sido admitido para aplicar su tesis titulada *CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA EMPRESA VIETTEL PERU S.AC. - AGENCIA
MOTUPE - 2021" en nueslra empresa, brinddndole toda la mformacion que el alumno
requiera para desarrollar con éxito su investigacién.

Sin otro particular, aprovecho la oportunsdad para expresarle mi censideracion y
astima personal.

Alsntaments,

7

Wb'dcﬂlJrLemkNmen.in
Jofe de Centro de Negooios de Viettel Peni S.A C.
Agencia Motupe
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SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0E28-FACEM.-USS-2021

[S UNIVERSIDAD

Chuchapo, 21 dw pako de 2021,

visTO:
E) Ofico N'0174-202WFACEN-DAUSS du fecha 200772027, y «f prowsico del decenc de i FACEM du fecha
23070, y

CONSIDERANDO:

Oce. i comitucdn Poitica del Perl en su Aticul 13" salatiecn que “Cats Uniersdied €3 suldnoms en su rigamen
nosmative de goblemmnoe, scadiimeco, adminatisivo y scondmico. Les ushetsciedes se rigen por sus propics Estdulos
o o marcn de e corlfucdn y s lepea”.

Oue. scorde con ko esteblec o an of Articodo §° e Is Loy Unverssbers, Lay N* 30220, “La sutosormia rterenis & b
Unsversciedes se epoce de conformidad con o smdebiecodo sn s Comitucdn ls sresenis ley dumis normates
phcatie. Exts mufonomis e mardfesis en kos sigoesies regimenes: sormaivo, e gobemo, sceddimco,
admirtaiatvo § econdecn” L Usiverscied Sefior de Spin dessrrolie sus sctivicides dento de sU sstoscrmis
prevats en la Cormdtucidn Prilics del Estack y bt Ley Ureversaria N° 30220,

Oox. segin Oficio N'OTIE02VFACEM-OA-USS de fecha 20072021, 1s Oreciors de s Esconls Profexonsd de
Admirntrecdn, Dra Jers! Issbel Cutens Carmansa, scbcls modficecdn de la Reaclacos N 11 80-FACEM-USS- 2000
de fecha 11 de noveerdire de 2020, b cusl Seegre ssescr te s del sgreasedo gue se delals e s parte sescbslive,

Estando » © eguesio y en 0 de lss sirbucones confendems y de condommcded con s noee y reglementon
vigerta

ARTICULO UNICO: NODIFICAR & Mesclucion N'1180-FACEM-USS.2000 de lecha 11 de rovembre de 2020
rumaryd 05 vegin we delsls en cusdro sdundo:

L FIOLE NUREZ, ALEX WUMBLRTO SATISFALDON OCL CUTNTE DE LA EVPRESA WITIL
PR SAC - AINGA MOTUPE - 2021

ADMISION E INFORMES
074 431610 - 074 481632
Py Reps  CAMPUS USS
Poorihad de Comierns Enpmesaraies Facs thd S Cancin Ergresarses M. 5, carmetera a Fimentel
Chiclayo, Peré

WHN L e e

Anexo 6: Resolucién del Proyecto de tesis
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Anexo 7: Formato T1

FORMATO T1

'[% | UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)

[LICENCIA DE LISO)
Pimentel, septiembre de 2022.
Sefores
Vicemectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-
El suscrito:
Allex Humberto Nigue Nufiez con DN 43 350350

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada: “Calidad de servicio para mejorar
la_satisfaccidn del diente ; I[E53 ia Motupe - 201", presentado y
aprobado en el afio 2022, como requisito para optar el titulo de Licenciado en Administracidn,
de la Facultad de Ciencias Empresariales, Programa Académios de ADMINISTRACION, por media del
presente escrito autorizo (autorizamods) al Vicerrectorade de investigacidn de la Universidad Sefior de
Sipan para que, &n desarmollo de la presente licencia de uwso total, pueda &jercer sobre mi |nuestno)
trabajo y muestre al mundo la prodwed dn intelectual de la Universidad representado en este trabajo de
grade, a travésde la visibilidad de su contenido de la dguiente manera:

* Llos usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional =
http://repositorio. uss. edu pe, asi como de las redes de informacidn del paisy del exterior.

= S permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
consenacion, a los usuarios imteresados en el contenido de este trabajo, para todos los
usns que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante |a correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigaciony a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N® 822 En efecto, la
Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo
cual tomard las medidas corres pondientes para gaantiz ar su observancia.

NOMERD DE
OO AMIE T IDE

NENTICNADY

Mligue Nufiez, Alex Humberto 43380350 ‘.JI_;?,[-;_,.}_Z_'.
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Anexo 8: Fotos de aplicacién de la encuesta

Figura 10. Foto aplicando la encuesta
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Anexo 9: Reporte TURNITIN

FReeporte de similitud

HOMERE DEL TRARAID ALITOR

CALIDAD DE SERVICIO PARA MEJORAR  Alex Humberto Rigue Nufiez
LA SATISFACCION DEL CLIENTE DE LA E

MPRESA VIETEL PERU S.A.C., AGENC

RECUEMTO DE PALABRAS RECUEMTO DE CARACTERES

9175 Words 47780 Characters

RECUENTO DE PAGIMAS TAMARD DEL ARCHIVO

37 Pages 379.2KB

FECHA DE BNTREGA FECHSA DEL INFORME

Apr 28, 2022 3:39 PM GMT-5 Apr 28, 2022 3:41 PM GMT-5

& 18% de similitud general
El total combinads de todas las colntidencias, incluidas las feenles suparplesias, para cada bass

= 16% Base de datos de Inteme + 4% Base de datos de publicaciones
= Base de dalos de Crossref + Bage de dalos de contenide publicado de
= 12% Base de datos de irabajos eniregados:
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Anexo 10: Acta de originalidad.

EB UNIVERSIDAD
SENOE DE STPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador da Investigacidn ¥ Responsabilidad
Saocial da la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacidn aprobada
mediante Resolucion N® 0628-FACEM-US55-2021, presentado por elfla Bachiller, Alex
Humberto Nigue Nufiez, con su tesis Tiulada “Calidad de servicio para mejorar la
satisfaccion del cliente de la empresa YIETEL Pera 5.A.C., Agencia Motupe - 2021".

Se deja consfancia que la investigacion antes indicada tliene un indica de similitud
del 18% wverificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIM.

Por lo que sa concluya gue cada una de las coincidencias datectadas no constituyen
plagio ¥ cumple con lo eslablecido en la direcliva sobre el nivel de similited de productos
acreditables de invesligacion, aprobada mediante Resolucion de Directoric N® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Fimentel, 06 de mayo de 2022,

- / f’ f\

! JEPITRY
it Y

=y r
Dr. Abraham .J1'Ersé Gafcla Yovera
DMl W™ BO270538
Escuela Académico Profesional de Administracicn.

100



A

Anexo 11: Ficha técnica satisfaccién del cliente

Autor : Alex Humberto Nique Nufiez
Administracion > Individual

Duracion : 15 minutos

Sujetos de Aplicacion : Clientes que adquieren el servicio de la
empresa VIETEL PERU S.A.C. - Agencia Motupe

Consigna

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion, consta de
24 preguntas; conteste lo mas honestamente posible todos y cada de los
items o preguntas marcando el valor que crea conveniente.

Consistencia Interna

Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicd la consistencia
interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define

Como:
K >Vi
a=—|1-"
K-1 Vit
Donde:
a = Alfa de Cronbach
K = NUmero de items

Vi = Varianza de cada item
Vi = Varianza total

Luego para el instrumento conocimiento tiene una consistencia interna de:

Alfa de N° de elementos
Cronbach
,901 24

Entonces podemos indicar que el instrumento es altamente confiable pues

el valor encontrado se aproxima a 1.
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SATISFACCION DEL CLIENTE

ITEMS
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22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46
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47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
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72
73
74
75
76
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80
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84
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88
89
90
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95

96
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97

98

99
100
101
102
103
104
105
106
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110
111
112
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115
116
117
118
119
120
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122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
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148
149
150
151
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A

Anexo 12: Ficha técnica calidad de atencidén

Autor : Alex Humberto Nique Nufiez
Administracion > Individual

Duracion : 15 minutos

Sujetos de Aplicacion : Clientes que adquieren el servicio de la
empresa VIETEL PERU S.A.C. - Agencia Motupe

Consigna

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion, consta de
22 preguntas; conteste lo mas honestamente posible todos y cada de los

items o preguntas marcando el valor que crea conveniente.

Consistencia Interna
Para determinar la confiabilidad del instrumento se aplicé la consistencia
interna dada por el método del alfa de Cronbach, el mismo que se define

como.

Donde:

a = Alfa de Cronbach

K = Numero de items

Vi = Varianza de cada item

Vi = Varianza total

Alfa de N° de elementos
Cronbach
,901 22

Entonces podemos indicar que el instrumento es altamente confiable pues

el valor encontrado se aproxima a 1.
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Anexo 13: Propuesta

Figura 12.

Estrategia de calidad de servicio para mejorar la satisfaccion del cliente de la empresa VIETEL PERU S.A.C. — Agencia Motupe - 2021
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