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RESUMEN

En la actualidad, la calidad en el servicio en todas las organizaciones a nivel mundial es
muy relevante, pues siempre los clientes o usuarios estan exigiendo lo mejor en la
atencion que se les puede brindar; esta situacion no es ajena a la empresa Cable Mas de
la Oficina de Carabayllo, que estd dedicada a brindar el servicio de Internet y Cable TV.

y telefonia fija en Lima Metropolitana y provincias.

En medio de esa realidad, se planteo el objetivo de “Determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas
del distrito de Carabayllo, 20227, identificando con el trabajo de gabinete las dimensiones
a analizar como son el nivel de atencion, la infraestructura del servicio y la capacidad de

respuesta.

El trabajo contemplé metodolégicamente las caracteristicas de aplicada, no
experimental transversal, aplicando la técnica de la encuesta al 18 clientes y trabajados
de la empresa, descriptivamente se obtuvieron resultados medios en relacion a las
variables, mientras que en el andlisis correlacion se obtuvo un r de Pearson de 0.661, con
el 95% de confianza, concluyendo que la calidad de servicio se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del distrito de

Carabayllo, 2022.

Palabras clave: Calidad del servicio, Satisfaccién del Cliente.
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ABSTRACT

Currently, service quality in all organizations worldwide is very relevant, since
clients or users are always demanding the best in the attention that can be provided; This
situation is not foreign to the company Cable Mas of the Office of Carabayllo, which is
dedicated to providing Internet and Cable TV service. and landline telephony in

Metropolitan Lima and provinces.

In the midst of this reality, the objective was set to "Determine the relationship that
exists between the quality of service and customer satisfaction in the Cable Mas company
in the Carabayllo district, 2022", identifying the dimensions to be analyzed with the office

work. such as the level of care, service infrastructure and response capacity.

The work methodologically contemplated the characteristics of applied, non-
experimental cross-sectional, applying the survey technique to 18 clients and employees
of the company, descriptively average results were obtained in relation to the variables,
while in the correlation analysis an r of Pearson of 0.661, with 95% confidence,
concluding that service quality is directly and significantly related to customer

satisfaction in the Cable Mas company in the Carabayllo district, 2022.

Keywords: Quality of service, Customer Satisfaction.
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. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

En la actualidad, la calidad en el servicio en todas las organizaciones a nivel
mundial es muy relevante, pues siempre los clientes o usuarios estan exigiendo lo
mejor en la atencion que se les puede brindar. Es por ello que la importancia de
ofrecer bienes y servicios de calidad es cada vez mas trascendente, tanto que de ello
depende la existencia de la organizacién, en particular de las empresas que estan
dedicadas a brindar el servicio de Internet y Cable TV. ademas de otros servicios,
los vertiginosos avances tecnoldgicos les exigen perentoriamente estar a la
vanguardia para poder dar a sus clientes un servicio siempre de mayor calidad, ya
que solo asi podran lograr una real ventaja competitiva no solo en el presente sino y

sobre todo en el futuro.

Algunas organizaciones olvidan este enfoque y terminan pagando un alto
precio en el tiempo por la falta de control de calidad de sus productos y/o servicios,

es por ello que debemos escuchar muy atentamente a los clientes y saber manejar y
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dar el méas dptimo resultado a sus opiniones, averiguando a través de ellos mismos,
sus percepciones con respecto al servicio que recibe de la organizacion, ya que solo

asi se estard en reales condiciones de darles un mejor servicio cada dia.

Esta situacion no es ajena a la empresa Cable Mas de la Oficina de
Carabayllo, que esta dedicada a brindar el servicio de Internet y Cable TV. y telefonia
fija en Lima Metropolitana y provincias. Mucho mas cuando la cobertura de sus
servicios le da un lugar privilegiado en cuanto a la cantidad de clientes en

comparacion a sus competidores.

En este sentido, lo primordial es buscar la excelencia en la atencion a los
clientes en los servicios que se brinda. En la actualidad el mercado de los servicios
de Internet y Cable TV en el Peru tiene una mayor cantidad de ofertas, por lo que los
clientes potenciales pueden escoger aquella que mas se adapta a sus expectativas o
necesidades. Por ello, se entiende que el servicio que recibira el cliente debe ser de
la mejor calidad, ya que solo asi el objetivo central de la empresa coincidira con la

necesidad basica del cliente, reflejandose en su real y permanente satisfaccion.

Debido a ello la presente investigacion estuvo enfocada en realizar un
estudio de la Calidad del Servicio y la Satisfaccion de los clientes con respecto al
Servicio de Internet y Cable TV de la Empresa Cable Mas en el distrito de
Carabayllo, con el propdsito de generar un nuevo conocimiento a partir de una

propuesta de mejora constante en sus servicios.

En la actualidad la empresa Cable Mas en el distrito de Carabayllo tiene
problemas en sus servicios de atencion a sus clientes generado basicamente por

demoras en la atencién de las instalaciones y los reclamos, si bien es cierto no es en
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todo los casos, pero las demoras en las atenciones de cualquier servicio que brinde la
empresa se puede multiplicar en forma negativa y ocasionando que otros potenciales
clientes desistan de contratar los servicios, también puede ocurrir el caso que el
cliente que ya fue convencido de tomar el servicio de la empresa desista por este

problema.

Se puede mencionar como problema también a la falta de algunos materiales
0 repuestos en el momento de que suceda una averia en la linea (cableado en calles)
ya sea esta linea principal o una linea secundaria, el mayor problema sucede cuando
la averia se da en una linea principal, pues la oficina del sector no cuenta con los
materiales para dar solucion inmediata a este tipo de averia, ya que tiene que solicitar

a la oficina principal de Lima norte que se encuentra en San Martin de Porres.

Cuando la averia ocurre en una linea secundaria (distribucion del nodo) la
situacion es solucionada con mucha mas rapidez, pues la oficina de Carabayllo cuenta
con los materiales y el personal técnico capacitado para dar solucion al problema de

forma mas répida y efectiva.

También tiene la amenaza de los competidores, como Movistar TV, Claro,
Cable Digital TV, si bien la empresa en sus inicios tenia solo un competidor y en
algunas zonas del distrito era la Unica empresa y su servicio en comparacién con su
competencia era de mejor calidad, hoy existen tres empresas mas que ofrecen el
mismo servicio y en algunas zonas con mas eficiencia, esto se debe a que sus lineas
de cableado son més actuales y con una tecnologia mas avanzada, esto obliga a la
Empresa Cable Mas a estar mejorando sus lineas de forma sectorizada de acuerdo al

ndmero de clientes.
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En tal sentido si la empresa Cable Mas especificamente la oficina que esta
ubicada en el Distrito de Carabayllo debe realizar las medidas correctivas para
mejorar sus servicios, esto puede hacerlo programando y /o capacitando a su
personal, realizando encuestas a los clientes de preferencia a los més antiguos sobre
el servicio que esté recibiendo y poder saber el grado de satisfaccién o insatisfaccion

de sus clientes.

Con estas encuestas también se sabra las expectativas de los clientes con
respecto al servicio que esta recibiendo y cuales son sus perspectivas con respecto a

los servicios futuros que pretende recibir, en ello radica la importancia del estudio.
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1.2. Planteamiento del problema

1.2.1. Problema General

¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la

empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022?

1.2.2. Problemas Especificos

1) ¢Qué relacion existe entre el Nivel de atencion y la satisfaccion del cliente en la

empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022?

2) ¢Qué relacion existe entre la Infraestructura del servicio y la satisfaccion del

cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 20227

3) ¢Qué relacion existe entre la Capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente

en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 20227

1.3. Hipotesis de la investigacion

1.3.1. Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente

en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.

1.3.2. Hipdtesis Especificas

1) Existe relacion significativa entre la Nivel de atencion y la satisfaccion del
cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.
2) Existe relacion significativa entre la Infraestructura del servicio y la satisfaccion

del cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.
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3) Existe relacién significativa entre la Capacidad de respuesta y la satisfaccion del

cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.
1.4.2. Obijetivos Especificos

1) Determinar la relacion que existe entre el Nivel de atencion y la  satisfaccion

del cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.

2) Determinar la relacion que existe entre la Infraestructura del servicio y la

satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.

3) Determinar la relacion que existe entre la Capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022.
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1.5. Variables, dimensiones e indicadores

Tabla 1. Dimensiones e indicadores de la variable calidad del servicio

Variables Dimensiones Indicadores
Atencion a los clientes por parte de la
1. Nivel de administracion
atencion. Atencion a los clientes por parte de
los técnicos
. Tipo de construccion de la red
Calidad del 2. Infraestructura P
servicio del servicio.  Cobertura, tipo de sefial y nimero de

canales

3. Capacidad de
respuesta.

Velocidad del servicio de atencion

Quejas y reclamos

Fuente: Adaptacion propia de Camison, Cruz y Gonzalez (2007)

Tabla 2. Dimensiones e indicadores de la variable satisfaccion del cliente

Variables Dimensiones

Indicadores

1. Condiciones

Nivel de precio por el servicio

Satisfaccion

del servicio.  Experiencia con el paquete
contratado
5 p lizacion Métodos de trabajo en la atencion del
. Personalizacion e )

del Cliente de la atencién.

Nivel de empatia durante la atencion

3. Expectativas
Calidad.

Nivel de satisfaccién con el servicio

Nivel de satisfaccidn con la atencién

Fuente: Adaptacion de Chiavenato (2009).

1.6. Justificacion del estudio

“En investigacion hay una justificacion teorica cuando el proposito del

estudio es generar reflexion y debate academico sobre el conocimiento
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existente, confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del

conocimiento existente”. (Bernal, 2010, p. 106).

La investigacion se justifica en el sentido de utilizar las teorias mas
contemporaneas referidas a la calidad de servicio y satisfaccion del cliente,
utilizando citas adecuadas de diferentes autores referidos al tema de
investigacion. Con ello la investigacion se realizara con el propdésito de adoptar
estrategias dentro de la empresa para las ventas de los servicios que ofrece y la
Optima atencién del servicio post venta para alcanzar la satisfaccion de los

clientes, aportando conocimiento de calidad para el beneficio de los clientes.

“Se considera que una investigacion tiene justificacion practica cuando
su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias

que al aplicarse contribuirian a resolverlo”. (Bernal, 2010, p. 106).

En esta investigacion se buscard mejorar la calidad de sus servicios y la
satisfaccion de los usuarios de la Empresa Cable Mas en la oficina de
Carabayllo, pues es sabido que un cliente satisfecho no sera un problema para
la empresa, sin embargo un cliente insatisfecho y disconforme con el servicio
es muy perjudicial para la empresa, de cualquier rubro esta sea, ya que trae
consigo no solo la pérdida del cliente, sino que este con total certeza también
generara referencias adversas en otros posibles clientes, haciendo mas dificil la
permanencia y fidelizacion de los demas clientes, no solo reales sino que

también aquellos clientes potenciales de la empresa.

“En investigacion cientifica, la justificacion metodoldgica del estudio se

da cuando el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una
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nueva estrategia para generar conocimiento valido y confiable”. (Bernal, 2010,

p. 107).

Se justifica por la aplicacion de técnicas e instrumentos en la
investigacion, como el caso de los cuestionarios y las encuestas, de este proceso
obtendremos resultados para poder justificar los cambios y mejoras a aplicar

para la solucién de las continuas quejas y reclamos de los clientes.

1.7. Antecedentes nacionales e internacionales

Pauripancca (2019) en su investigacion titulada “Calidad de servicio y
satisfaccion en la atencion de los usuarios externos referidos en un hospital de
asociacion publico privada. 2016 — 20177, el estudio fue de tipo descriptivo,
transversal correlacional de enfoque cuantitativo y disefio no experimental, también
de tipo descriptivo-correlacional, transversal, observacional, la muestra estuvo
conformada por 261 usuarios y para la recoleccion de la informacion utilizé la técnica
de la encuesta, utilizando como instrumento el cuestionario, El objetivo de la
investigacion fue el de “Establecer si existe relacion entre la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios externos referidos en un hospital de asociacion publico
privada. 2016-2017”, llego a la siguiente conclusion: Existe una relacion significativa
entre la calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios externos referidos del

Hospital de asociacion publico privada en el periodo 2016 — 2017.

Timoteo (2018) en su tesis “Calidad y satisfaccion del usuario del seguro
integral de salud — Hospital Sergio E. Bernales Junio — Diciembre 20177, el estudio
de acuerdo a su intervencion fue: Por su finalidad “de tipo basica ya que su intencién

fundamental fue el extender el conocimiento, mediante la informacion recibida por
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los usuarios del SIS”, segtn su caracter fue de tipo descriptiva, segiin su naturaleza
fue de tipo cuantitativa, segun su alcance temporal, de tipo transversal, la muestra
estuvo conformada por 32,791 personas mayores de 18 afios y para la recaudacion
de la informacion utilizé la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento el
cuestionario que estuvo elaborado de 15 itms agrupados en 5 segmentos, cuyo
objetivo de esa investigacion fue de “Identificar el grado de Calidad y Satisfaccion
del Usuario del Seguro Integral de Salud en el Hospital Sergio Bernales, en el periodo
de Junio — Diciembre 20177, y llego a la siguiente conclusion: Las caracteristicas
sociodemogréficas de la poblacion en estudio fueron el 35.6% se encuentran
comprendido en el rango de edad de 41 — 60 afios; el sexo femenino con un 78.4%;
el estado civil méas frecuente fue el conviviente con un 41.2%; el grado de instruccion
alcanzado predominante fue el de nivel secundaria completa con un 40.7%y el 60.8%

tuvieron como ocupacion el de ama de casa.

Quispe (2019) realizd una investigacion titulada “Calidad de servicio y
fidelizacién de los clientes del club campestre y complejo recreacional Villa Barboza
distrito de Luricocha, 20197, el estudio fue de tipo aplicada, el nivel de investigacion
fue descriptivo — relacional, el disefio de la investigacion corresponde a una
investigacion no experimental, la muestra estuvo conformada por 123 clientes del
club campestre y complejo recreacional Villa Barboza distrito de Luricocha, 2019,
la técnica para la recoleccion de datos fue la de la encuesta, utilizo dos instrumentos,
para la variable “Calidad del Servicio” fue el modelo SERVIQUAL y el instrumento
para la variable “Fidelizacién de Clientes” fue el cuestionario, el objetivo de la
investigacion fue el de Determinar la relacion entre la calidad de servicio con la

fidelizacién de clientes del Club campestre y complejo recreacional Villa Barboza
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Distrito de Luricocha, 2019, llegando a la siguiente conclusion: se pudo conocer la
existencia de una relacion directa entre la calidad de servicio y fidelizacion del cliente
del Club campestre y complejo recreacional Villa Barboza Distrito de Luricocha,
2019. Ello se pudo corroborar por medio de la prueba estadistica de correlacion de
Spearman (p=0.00; Rho=0.758), en ese sentido, fue factible aseverar que, de
desarrollarse mejoras en la calidad de los servicios del complejo recreacional,

generara una mayor fidelizacién de los mismos.

Lopez (2018 ) en su tesis “Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes
del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, el tipo de investigacion fue con
un enfogue mixto, con una investigacion cuantitativa, porque usé encuestas dirigidas
hacia los clientes que consumen en restaurante y es una investigacion cualitativa
porque uso la entrevista a profundidad, dirigida a la propietaria de la empresa y al
personal de servicio y de limpieza, es de tipo descriptivo porque dio a conocer y
analizo las variables, caracteristicas y preferencias que influyen en el momento de
seleccionar el restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, también analiz6 los
datos estadisticos para identificar si existe algin problema en el restaurante para
proponer la solucion, la muestra estuvo formado por 365 clientes, la técnica para la
recoleccion de datos fue la encuesta y el instrumento fue el cuestionario, el objetivo
de la investigacion fue el de: Determinar la relacién de la calidad del servicio con la
satisfaccion de los clientes del restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a
través de una investigacion de campo para el disefio de estrategia de mejora del
servicio al cliente, el estudio llego a la siguiente conclusion: Se pudo comprobar que
existe una relacion significativa positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion

del cliente, esto significa que si aumenta la calidad del servicio va aumentar la



25

satisfaccion del cliente o si es que disminuye la calidad de servicio disminuye la

satisfaccion al cliente.

1.8. Marco Teérico

1.8.1. Calidad de servicio

En el mundo actual en que vivimos donde los usuarios de los servicios estan
midiendo dia a dia el producto que se le brinda sea tangible o intangible por
diversos medios y si estos servicios no cubren sus expectativas toman la decision
de contratar los servicios que le ofrece la competencia y que cubra con la

necesidad que desea. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) concluyen:

Para el usuario, la calidad de los servicios es més dificil de evaluar que la calidad
de los productos tangibles. En consecuencia, es posible que los criterios que
utilizan los usuarios para evaluar la calidad de un servicio sean més dificiles de
comprender para el personal de marketing. La forma en que un usuario eval(a los
servicios de inversion que ofrece un corredor de bolsa es mucho mas complicada
y variada que la forma en que se evaluarian los materiales aislantes. La evaluacion
del nivel de calidad de los servicios de salud es mucho mas compleja y dificil que

la valoracion de la calidad de los automoviles. (p18).

En ese sentido debemos tomar de una forma especial y muy importante las
opiniones de los usuarios de los servicios para poder analizar cuales son sus

requerimientos y percepciones sobre los servicios que le podemos estar brindando.

Cuatrecasas L1 y Gonzélez J (2017) indican “Todavia perduran hoy en dia
conceptos erroneos a cerca de la calidad, como, por ejemplo, que es cara,

intangible, no medible o que representa necesariamente lujo, peso, brillo, tamafio
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o prestaciones. La calidad bien entendida y aplicada, resulta econdmica, rentable”

(p18).

Podemos mencionar tomando el concepto anterior que la calidad no es
un gasto para las empresas, aunque esto pueda requerir de inversion en tiempo y

algun otro tipo de esfuerzo de una forma continua dentro de la empresa.

La presente investigacion tratara de encontrar las fallas en la calidad de
los servicios que presta la empresa Cable Mas en la oficina de Carabayllo, sobre
esto podemos mencionar que los usuarios van observando o se forman una idea de
la calidad del servicio desde el inicio del proceso de instalacion del servicio que
recibiran a diferencia de los productos tangibles hacen la evaluacién del producto
una vez esté terminado, “segun las normas ISO, varias son las razones para prestar

una especial atencion a la calidad del servicio, entre las que cuentan:

% Mejorar la prestacion del servicio y la satisfaccion del cliente.
¢+ Mejorar la productividad, la eficacia y reducir coste.
¢ Mejorar el mercado.” (Cuatrecasas L., Gonzalez J, p46).

Para lograr alcanzar la calidad en los servicios la empresa debe tener un
gerente comprometido que sea capaz de poder coordinar y supervisar toda las
actividades de los empleados y técnicos para que realicen sus labores de una forma
eficiente y eficaz, “Gerente de primera linea, Gerentes que ocupan el nivel de
administracion mas bajo y que se ocupan de dirigir el trabajo de los empleados no

gerenciales” (Robbins S., Coulter M, p.7).

La persona humana me refiero a los trabajadores son muy importantes tiene

que ver con la actitud de cada uno y la motivacion que la empresa le pueda dar,
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para que un sistema de servicio como en el caso de Cable Mas sea de calidad, en
ese sentido si los trabajadores estdn muy bien motivados responderan al limite de
su capacidad dando al cien por cien de ello, es por ello que en toda organizacion
sea de servicio o productora de bienes las personas que la componen se convierten
en lo més importante, por que como se menciond anteriormente si ellos estan bien

motivados todo el proceso del bien o servicio serd de una excelente calidad.

Es importante también que exista en todo organizaciéon un personal
dedicado al conocimiento de cual es la situacion de los trabajadores dentro de la
empresa asi como en otras que puedan brindar el mismo servicio o bien y saber el
tipo de atencidn que damos a nuestros clientes y / 0 usuarios en los campos que nos
corresponda, los directivos o duefios de la organizacion es también muy importante
que estén comprometidos en la calidad del servicio que se brinda, colaborar con
ideas y opiniones de una forma uniforme y precisa, dar la suficiente confianza al
personal y este a su vez se sientan con la suficiente capacidad de aportar
sugerencias, integrarse a las tareas diarias y se sientan comprometidos con el futuro
de la empresa de ellos mismos y la calidad del servicio que brinda, “Globalmente,
es indispensable que todos sientan la calidad como algo propio y conozcan para
cada actividad el objetivo y la forma de realizarla” (Cuatrecasas Ll., Gonzalez J,

p344).

También es importante que los trabajadores y personas que intervienen en
el proceso de brindar el servicio o elaborar el bien estén lo suficientemente
formados y / o capacitados técnicamente y con una capacitacion y/ o formacion
complementaria en las técnicas de la calidad, es muy importante también la

motivacién como se mensiono anteriormente, las personal al mando debe tener un
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buen entrenamiento y estén en capacidad de ser buenos conductores de los equipos
humanos, esta formacion debe ser en toda las organizaciones de una manera
sistematica y sostenida si aspira a un servicio de calidad total, “La implantacion de
un sistema de calidad en una empresa, uno de los objetivos estratégicamente méas
importantes para alcanzar y refrendar la competitividad, es a la vez uno de los
proyectos mds complicados, completos y largos que se pueden emprender”

(Cuatrecasas LI., Gonzélez J, p. 343).

1.8.2. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente no es mas que la percepcién del grado de
cumplimiento de sus requisitos sobre un servicio o bien que ha adquirido, de ahi
que un cliente insatisfecho realice ciertas quejas o reclamos sobre el producto final
adquirido, que no existan las quejas o reclamos no quiere decir que el cliente este
totalmente satisfecho o por lo menos un poco satisfecho, puede que estas quejas y
/ o reclamos no hayan llegado a la empresa que dio el servicio o bien, esto puede
suceder por la mala comunicacion que existe entre el cliente o la empresa o puede
ser también el caso de que la empresa no tenga un eficiente registro de estas quejas,
es también el grado de comparacion que realiza el cliente de forma inevitable entre
las expectativas previas que tiene sobre el producto y / o servicio y hasta en la
imagen de la empresa que le da el producto, con respecto al valor percibido al

finalizar la relacion comercial.

Para poder pretender que el cliente quede satisfecho con el producto que
le ofreceremos sea este un servicio o0 bien, es necesario realizar una serie de

estudios previos de como piensan, como actlan y sienten los posibles
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consumidores de la empresa, estos estudios deben ser totalmente actualizados ya
que los consumidores cambian de pensamiento o actitudes de acuerdo a las épocas,
por ejemplo un estudio que se pudo haber realizado en tres o cuatro afios anteriores
no nos puede servir para la actualidad ya que en ese momento las condiciones
economicas pudieron haber sido més prosperas que las actuales o viceversa por lo

tanto su expectativa del producto o servicio que desea recibir es diferente.

Kotler y Armstrong (2017) Indican:

Valor y satisfaccion del cliente: Por lo general, los consumidores se
enfrentan a una gran gama de productos y servicios que podrian satisfacer una
necesidad especifica, (Como eligen entre tantas ofertas de mercado? Los clientes
se forman expectativas acerca del valor y la satisfaccion que diversas ofertas de
marketing les brindaran y compran de acuerdo con tales expectativas. Los clientes
satisfechos compran de nuevo y cuentan a otros sus buenas experiencias. Los
clientes insatisfechos con frecuencia recurren a los competidores y desacreditan el

producto ante los demés. (p. 7)

Esto nos lleva a la conclusion que los consumidores satisfacen sus
necesidades con las ofertas del mercado que ofrece una gama de servicios y
productos con una informacién amplia que genera expectativas en el posible cliente
que una vez adquirido el producto realizara su propia evolucion de acuerdo a sus
perspectivas, ya que la oferta en el mercado existen una gran combinacion de
productos y servicios con una informacion amplia que se ofrece a un mercado

determinado para satisfacer sus necesidades o deseos.
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Es importante también la administracion de los clientes, pues este
proceso nos dara mayores y mejores relaciones redituales con ellos, es sabido que
al darles un mejor producto cada vez es mayor la satisfaccion y esto también tiene
mucho que ver con ganar mas clientes, comprometerlos y hacerlos crecer como

conjunto.

Kotler y Armstrong (2017) Indican:

“La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido del
producto en relacién con las expectativas del comprador. Si el desempefio del

producto no cubre las expectativas, el cliente se sentird insatisfecho”. ( p. 14).

Sin embargo cuando el producto satisface las expectativas del
comprador, este se sentira satisfecho, y si el desempefio del producto llega a
exceder sus expectativas, este se sentira totalmente satisfecho, incluso puede llegar

a quedar encantado con el producto o servicio que recibe.
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1.9. Definicién de términos basicos

1)

2)

3)

4)

5)

Calidad.

Gryma, Chua, DeFeo y Pantoja. (2007)

“Una breve definicion de calidad es, satisfaccién y lealtad del cliente,
Adaptabilidad de uso, es un breve significado alternativo. Aunque una definicién
breve como esta tiene un enfoque, debe desarrollarse méas para que ofrezca una
base para la accion” (p. 12).

Servicio

Vargas y Aldana (2011)

No se puede dejar de lado la concepcion de Espiritu de Servicio, dada por Karl
Albretch (1994,140), “es una actitud basada en ciertos valores y creencias, sobre
las personas, la vida y el trabajo, que lleva a una persona a servir de buena gana a
otras y a enorgullecerse de su trabajo”.

Satisfaccion

Percepcion del grado de cumplimiento de sus requisitos sobre un servicio o bien
que ha adquirido.

Insatisfecho

Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le esta
brindando la empresa, ya sea por su mala atencion o el desempefio del producto
no alcanza a sus expectativas frente a su necesidad.

Competitividad

Es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias que lo ayuden a

adquirir una posicion vanguardista en el mercado. Se destaca la habilidad,
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recursos o0 conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen sus
competidores.

Cliente

Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa,

especialmente la que lo hace regularmente.



33

Il. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

Vara (2015) explica que “El interés de la investigacion aplicada es practico,
pues sus resultados son utilizados inmediatamente en la solucién de problemas de la
realidad”. (p. 235). En relacion a esta afirmacion se infiere que esta investigacion
coincide con el autor en relacién a buscar una solucion practica, por lo tanto, se

desarrollé una investigacion de tipo aplicada.

Arbaiza (2014) expone que “dentro del enfoque cuantitativo existen dos
categorias generales: los disefios experimentales y los disefios no experimentales”.
(p. 129). En esta investigacion se utiliza el disefio no experimental, al no existir
ninguna injerencia sobre las variables analizadas, solo se realiza la observacion del

comportamiento de las variables en el contexto de la empresa analizada.

Sobre el particular se justifica por lo afirmado por Kaseng (2017) que expone
que “cuando se trabaja con seres humanos puede haber un conjunto de caracteristicas
que no son manipulable, y si pudieran ser manipulables, existen factores éticos que

lo hacen no recomendable”. (p. 204).

El disefio no experimental de acuerdo al alcance correlacional de esta
investigacion abarca la categoria trasversal (Arbaiza, 2014, p. 129), debido a que la
recoleccién de datos se realiza practicamente un solo instante del tiempo a través de

las encuestas.
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2.2. Poblacion y Muestra

2.2.1. Poblacién

Hernéndez, Fernandez & Baptista (2014) sefialan que “la delimitacion de
las caracteristicas de la poblacién no solo depende de los objetivos de la
investigacion, sino de otras razones practicas” (p. 174). Por lo que se debe
delimitar adecuadamente, en esta investigacion se consideran como poblacién
a dos grupos, los colaborades de la empresa que brindaran datos sobre la
calidad del servicio y los clientes o usuarios del servicio que brindaran datos

de satisfaccion.

En este contexto la poblacién de la empresa para la investigacion la
conforman los 18 trabajadores administrativos, técnicos y de ventas de la
empresa en el primer grupo y en el caso de clientes se cuenta con un total de

2,116 clientes, como se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 3. Poblacion de la investigacion

Poblacion Total
Trabajadores Administrativos 5
Trabajadores Técnicos 6
Ventas 7
Total, trabajadores 18
Clientes 2116
Total, clientes 2116

Fuente: Gerencia de la empresa Cable Mas, 2022
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2.2.2. Muestra

La muestra tendrd dos grupos, en ambos casos como manifiestan
Hernandez, Fernandez y Baptista por conveniencia del investigador, el primer
grupo por los 18 trabajadores y el segundo considerando la transposicion de
datos para la prueba de hipotesis, debiendo necesariamente ser igual a 18, por
términos, practicos del investigador, contando por lo tanto con 18 clientes

como muestra de la investigacion.

Tabla 4. Distribucion de la muestra de la investigacion

Muestra Total
Trabajadores Administrativos 5
Trabajadores Técnicos 6
Ventas 7
Total, trabajadores 18
Clientes 18
Total, clientes 18

Fuente: Adaptacion propia, 2022

2.3. Técnicas para la recoleccion de datos

Se aplicd la técnica de la encuesta durante el trabajo de recoleccion de datos,
como indica Arias (2012) “se define la encuesta como una técnica que pretende
obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si

mismos, o en relacion con un tema particular”. (p. 72).

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos

Se aplico como instrumento de investigacion el cuestionario, por su

compatibilidad con la técnica elegida, cumpliendo con lo sefialado por Arias (2012)
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que explica que “el cuestionario es la modalidad de encuesta que se realiza de forma
escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una serie de
preguntas. Se denomina cuestionario autoadministrado porque debe ser llenado por
el encuestado, sin intervencion del encuestador”. (p. 74).

Yarlequé et al. (2011) indican que las etapas para la construccion de un
instrumento son: “el analisis de la variable con base en la teoria, el senlalamiento de
los indicadores, la elaboracion de items, la elaboracion de la matriz de evaluacion, la
elaboracion del formato de prueba, las pruebas de validez y confiabilidad” (pp. 24-
26).

(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014) exponen que “La validez, en
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide realmente la
variable que pretende medir” (p. 200).

El instrumento de investigacién fue validado por juicio de expertos, tres
expertos docentes de la Facultad FCEYN-UPCI, cuyos informes de validacion estan
disponibles en el anexo 6.

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) explican que “La confiabilidad de un
instrumento de medicidn se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo
individuo u objeto produce resultados iguales” (p. 200). Existiendo para ella muchas
pruebas estadisticas, en esta investigacion se aplicé el parametro de alfa de Cronbach,
cuyos resultados se presentan a continuacion:

Tabla 5. Resultado de confiabilidad de cuestionario

Alfa de
N de elementos
Cronbach
,851 24

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022.
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Alfa de Cronbach si

el elemento se ha

suprimido
P1. (El personal administrativo de la empresa atendio su requerimiento en el ,835
tiempo estipulado?
P2. ¢El Personal administrativo demostro interés en brindarle solucion a sus ,850
problemas con el servicio?
P3. ¢El técnico que instald el servicio, registro la informacion sin errores? ,838
P4. ;Considera suficiente, el equipamiento del personal técnico para las ,851
instalaciones y reajustes del servicio?
P5. ¢ Le parece pertinente la calidad del internet ofrecido por la fibra optica de ,861
Cable Mas?
P6. ¢El plan de internet contratado para su domicilio, cumple con el ,839
requerimiento de todas sus conexiones requeridas?
P7. ;Considera que el plan de television digital instalado a través de redes y ,845
maodems es de calidad dptima?
P8. ¢ Los planes de TV que ofrece la empresa son equilibrados en costo y calidad? ,847
P9. ;Si tiene algun inconveniente con el servicio de la empresa, se atiende ,852
remotamente su requerimiento en un tiempo prudencial?
P10. ¢Cuando es necesario una visita del personal técnico, se realiza en el minimo ,844
periodo aceptable para la solucién al inconveniente?
P11. ;En su experiencia con el servicio de la empresa Cable Mas, tuvo ocasion de ,837
presentar una gqueja a la empresa?
P12. ; Tuvo la oportunidad de presentar en algin momento un reclamo en relacion ,836
al servicio de la empresa?
P13. ¢Se siente satisfecho con el precio que paga por el servicio de la empresa ,845
Cable Mas?
P14. ;Considera que el precio por el servicio de la empresa Cable Mas es ,842
competitivo en el distrito?
P15. ;Se siente satisfecho con el plan de internet y/o TV que contraté con la ,860
empresa Cable Mas?
P16. ¢En alguna oportunidad, tuvo que solicitar reinstalaciones o reparaciones al ,829
personal técnico con el plan de internet y/o TV contratado con la empresa?
P17. ¢ Tuvo una experiencia satisfactoria con el método de trabajo de los técnicos ,843
durante la instalacién del plan contratado?
P18. ;Considera una experiencia satisfactoria con el método de trabajo de los ,839
administrativos al contratar el servicio?
P19. ;Considera que recibe una atencion personalizada por los técnicos de la ,862

empresa Cable Mas?
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P20. ¢El personal que le atendié comprendi6 su necesidad especifica sobre el ,838
servicio?

P21. ;Considera que se siente satisfecho con todo el equipamiento tecnoldgico de ,856
la empresa para el servicio?

P22. ¢ Se siente satisfecho con las instalaciones que se realizaron en su domicilio ,846
por el plan contratado?

P23. ;Considera que es satisfactoria la atencioén por medios remotos que brinda la ,847
empresa?

P24. ; Se siente satisfecho con la atencion presencial de administrativos y técnicos ,838

gue ofrece la empresa Cable Mas?

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022.

2.5. Procesamiento y analisis de datos

Herndndez, Fernandez & Baptista (2014) explican que “Una vez que los datos
se han codificado, transferido a una matriz, guardado en un archivo y limpiado los
errores, el investigador procede a analizarlos” (p. 272). Al respecto Naupas, Mejia,
Novoa & Villagomez (2014) también exponen que “El procesamiento de datos,
comprende un conjunto de operaciones estadisticas como: la revisién critica,

depuracion, ordenacion, clasificacion, tabulacion y graficacion de datos” (p. 255).

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) explican que “En la actualidad, el
andlisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo por computadora u ordenador. Ya
casi nadie lo hace de forma manual ni aplicando formulas, en especial si hay un
volumen considerable de datos”. (p. 272).

En esta investigacion se realizaron todas las etapas del procesamiento y analisis
de datos aplicando programas estadisticos, en primer termino, el Ms. Excel 2019 para
la estadistica descriptiva y en segundo el SPSS v.26 para la estadistica inferencial;

procesando y analizando la totalidad de datos recolectados de campo.
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2.6. Aspectos éticos

Los autores Del Cid, Méndez y Sandoval (2011) explican que “En el caso
de la investigacion, actuar éticamente equivale a establecer los valores que seran
observados y los que estan en riesgo”. (p. 19); en ese marco, se respeto todos los
estandares en relacion a proteccion de datos, libertad de opinion y consideracion

de propiedad intelectual.

Gracia (2016) indica que “la ética se entiende como una reflexion sobre
todos los valores que orientan la libertad humana, el campo de la ética abarca
todos los actos que son propiamente humanos” (p. 143). Ademas, segin Del Cid,
Méndez y Sandoval (2011) “El valor supremo que orienta a la ciencia es la
busqueda de la verdad. En el camino nos encontramos con otros valores, como la
honradez en el manejo de los recursos —aun con un recurso tan valioso como el

tiempo del investigador y su equipo de trabajo” (p. 19-20).

En esta investigacion se tuvo como premisa el actuar ético en todas las
etapas del proceso de investigacion, desde la recoleccion de la informacion con el
respeto de los derechos intelectuales de los autores, el cuidado en la el
cumplimiento de las normas éticas de investigacién en el acopio de los datos, el
respeto a los participantes, la anonimidad de los participantes y la proteccion de
sus datos hasta la finalizacion de los andlisis estadisticos y la interpretacion

respectiva.
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I11. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos

3.1.1. De la Variable Calidad del servicio

Tabla 7. Resultados a P1. ¢El personal administrativo de la empresa atendi6 su requerimiento
en el tiempo estipulado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Vélido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 1 5,6 5,6 11,1
"Ocasionalmente” 3 16,7 16,7 27,8
"Generalmente" 11 61,1 61,1 88,9
"Siempre" 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 1. Resultados a P1. ¢ El personal administrativo de la empresa atendi6 su requerimiento
en el tiempo estipulado?
P1

"Siempre"

"Generalmente"

o "Ocasionaimente"

"Raramente"

"Nunca"

Porcentaje

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si el personal administrativo de la

empresa atendio su requerimiento en el tiempo estipulado, que el 5.6% remarcé

gue nunca, el 5.6% marcé raramente, el 16.7% indicé ocasionalmente, mientras,

el 61.1% remarcé que generalmente y el 11.1% marc6 que siempre.
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Tabla 8. Resultados a P2. ¢ El Personal administrativo demostré interés en brindarle solucién a
sus problemas con el servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 3 16,7 16,7 22,2
"Ocasionalmente” 5 27,8 27,8 50,0
"Generalmente" 7 38,9 38,9 88,9
"Siempre" 2 11,1 11,1 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 2. Resultados a P2. ¢ El Personal administrativo demostro interés en brindarle solucion
a sus problemas con el servicio?

P2
"Siempre"
"Generalmente”
& 'Ocasionalmente” 27 73%
"Raramente”
"Nunca"

o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si el personal administrativo demostré
interés en brindarle solucién a sus problemas con el servicio, que el 5.6% remarco
que nunca, el 16.7% marcé raramente, el 27.8% indic ocasionalmente, mientras,

el 38.9% remarcé que generalmente y el 11.1% marco que siempre.



Tabla 9. Resultados a P3. ¢ El técnico que instalo el servicio, registro la informacion sin

errores?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido "Nunca" 2 11,1 11,1 11,1
"Raramente" 3 16,7 16,7 27,8
"Ocasionalmente” 5 27,8 27,8 55,6
"Generalmente" 7 38,9 38,9 94,4
"Siempre" 1 5,6 5,6 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 3. Resultados a P3. ¢ El técnico que instal6 el servicio, registré la informacion sin

"Siempre”

"Generalmente”

(] .
oo "Ocasionalmente”

"Raramente"

"Nunca"

errores?
P3

20 30

Porcentaje

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si el técnico que instalo el servicio,
registrd la informacion sin errores, que el 11.1% remarcd que nunca, el 16.7%

marcO raramente, el 27.8% indic6 ocasionalmente, mientras, el 38.9% remarco

que generalmente y el 5.6% marcé que siempre.

40
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Tabla 10. Resultados a P4. ¢ Considera suficiente, el equipamiento del personal técnico para
las instalaciones y reajustes del servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 2 11,1 111 16,7
"Ocasionalmente” 6 33,3 33,3 50,0
"Generalmente" 5 27,8 27,8 77,8
"Siempre" 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 4. Resultados a P4. ¢ Considera suficiente, el equipamiento del personal técnico para las
instalaciones y reajustes del servicio?

P4
"Siempre"
"Generalmeante"
& "Ocasionalmente"
"Raramente"
"Nunca"

o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si considera suficiente, el equipamiento
del personal técnico para las instalaciones y reajustes del servicio, que el 5.6%
remarcé que nunca, el 11.1% marco raramente, el 33.3% indico ocasionalmente,

mientras, el 27.8% remarcd que generalmente y el 22.2% marco que siempre.
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Tabla 11. Resultados a P5. ¢ Le parece pertinente la calidad del internet ofrecido por la fibra
Optica de Cable Mas?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 1 5,6 5,6 111
"Ocasionalmente” 3 16,7 16,7 27,8
"Generalmente" 9 50,0 50,0 77,8
"Siempre" 4 22,2 22,2 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 5. Resultados a P5. ¢ Le parece pertinente la calidad del internet ofrecido por la fibra
Optica de Cable Mas?

P5
"Siempre"
"Generalments”
& 'Ocasionalmente”

"Raramente"

"Nunca"

o 10 20 30 40 50

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si le parece pertinente la calidad del
internet ofrecido por la fibra 6ptica de Cable Mas, que el 5.6% remarc6 que nunca,
el 5.6% marcd raramente, el 16.7% indicO ocasionalmente, mientras, el 50%

remarcé que generalmente y el 22.2% marcé que siempre.
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Tabla 12. Resultados a P6. ¢El plan de internet contratado para su domicilio, cumple con el
requerimiento de todas sus conexiones requeridas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 1 5,6 5,6 11,1
"Ocasionalmente” 5 27,8 27,8 38,9
"Generalmente" 7 38,9 38,9 77,8
"Siempre" 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 6. Resultados a P6. ¢ El plan de internet contratado para su domicilio, cumple con el
requerimiento de todas sus conexiones requeridas?

"Siempre”

"Generalmente”

w .
o "Ocasionalmente”

"Raramente"

"Nunca"

P6

10 20 30 40

Porcentaje

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si el plan de internet contratado para

su domicilio, cumple con el requerimiento de todas sus conexiones requeridas,

que el 5.6% remarcd que nunca, el 5.6% marcO raramente, el 27.8% indico

ocasionalmente, mientras, el 38.9% remarco que generalmente y el 22.2% marco

que siempre.
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Tabla 13. Resultados a P7. ¢ Considera que el plan de television digital instalado a través de
redes y modems es de calidad éptima?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 2 11,1 111 16,7
"Ocasionalmente” 6 33,3 33,3 50,0
"Generalmente" 5 27,8 27,8 77,8
"Siempre" 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 7. Resultados a P7. ¢ Considera que el plan de television digital instalado a través de
redes y modems es de calidad dptima?

P7
"Siempre"
"Generalmeante"
& "Ocasionalmente"
"Raramente"
"Nunca"

o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si considera que el plan de television
digital instalado a través de redes y modems es de calidad dptima, que el 5.6%
remarcé que nunca, el 11.1% marco raramente, el 33.3% indico ocasionalmente,

mientras, el 27.8% remarcd que generalmente y el 22.2% marco que siempre.
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Tabla 14. Resultados a P8. ¢ Los planes de TV que ofrece la empresa son equilibrados en costo

y calidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 2 111 111 16,7
"Ocasionalmente” 5 27,8 27,8 444
"Generalmente" 9 50,0 50,0 94,4
"Siempre" 1 5,6 5,6 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 8. Resultados a P8. ¢ Los planes de TV que ofrece la empresa son equilibrados en costo

y calidad?
P8
"Siempre"
"Generalmente"
& "Ocasionalmente”

"Raramente"

"Nunca"

o 10 20 30 40 50

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si los planes de TV que ofrece la
empresa son equilibrados en costo y calidad, que el 5.6% remarcé que nunca, el
11.1% marco raramente, el 27.8% indicO ocasionalmente, mientras, el 50%

remarcé que generalmente y el 5.6% marco gque siempre.
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Tabla 15. Resultados a P9. ¢Si tiene algun inconveniente con el servicio de la empresa, se
atiende remotamente su requerimiento en un tiempo prudencial?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Vélido "Nunca" 2 111 11,1 111
"Raramente" 3 16,7 16,7 27,8
"Ocasionalmente” 1 5,6 5,6 33,3
"Generalmente" 7 38,9 38,9 72,2
"Siempre" 5 27,8 27,8 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 9. Resultados a P9. ¢Si tiene algin inconveniente con el servicio de la empresa, se
atiende remotamente su requerimiento en un tiempo prudencial?

P9
"Siempre"
"Generalmente”
& 'Ocasionalmente"
"Raramente"

"Nunca"

o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si tiene algin inconveniente con el
servicio de la empresa, se atiende remotamente su requerimiento en un tiempo
prudencial, que el 11.1% remarcé que nunca, el 16.7% marco raramente, el 5.6%
indic6 ocasionalmente, mientras, el 38.9% remarco que generalmente y el 27.8%

marco que siempre.
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Tabla 16. Resultados a P10. ¢ Cuéando es necesario una visita del personal técnico, se realiza en
el minimo periodo aceptable para la solucién al inconveniente?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Valido "Nunca" 3 16,7 16,7 16,7
"Raramente" 1 5,6 5,6 22,2
"Ocasionalmente” 4 22,2 22,2 444
"Generalmente" 7 38,9 38,9 83,3
"Siempre" 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 10. Resultados a P10. ¢ Cuando es necesario una visita del personal técnico, se realiza
en el minimo periodo aceptable para la solucién al inconveniente?

P10

"Siempre"
"Generalmeante"
o " H "
5 'Ocasionamente

"Haraments”

"Nunca"

o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si cuando es necesario una visita del
personal técnico, se realiza en el minimo periodo aceptable para la solucion al
inconveniente, que el 16.7% remarcO que nunca, el 5.6% marco raramente, el
22.2% indicé ocasionalmente, mientras, el 38.9% remarcé que generalmente y el

16.7% marco que siempre.
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Tabla 17. Resultados a P11. ¢En su experiencia con el servicio de la empresa Cable Mas, tuvo
ocasion de presentar una queja a la empresa?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Valido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 4 22,2 22,2 27,8
"Ocasionalmente” 2 111 111 38,9
"Generalmente" 7 38,9 38,9 77,8
"Siempre" 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 11. Resultados a P11. ¢ En su experiencia con el servicio de la empresa Cable Mas, tuvo
ocasion de presentar una queja a la empresa?

P11

"Siempre"
"Generalmente”
E "Ocasionalmente"
"Raramente”

"Nunca"

o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si en su experiencia con el servicio de
la empresa Cable Mas, tuvo ocasién de presentar una queja a la empresa, que el
5.6% remarcé que nunca, el 22.2% marcd raramente, el 11.1% indicd
ocasionalmente, mientras, el 38.9% remarco que generalmente y el 22.2% marco

que siempre.
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Tabla 18. Resultados a P12. ¢ Tuvo la oportunidad de presentar en algin momento un reclamo
en relacion al servicio de la empresa?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Vélido "Nunca" 2 111 11,1 111
"Raramente" 3 16,7 16,7 27,8
"Ocasionalmente” 3 16,7 16,7 444
"Generalmente" 8 44 4 44 4 88,9
"Siempre" 2 11,1 11,1 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 12. Resultados a P12. ¢ Tuvo la oportunidad de presentar en algiin momento un reclamo
en relacion al servicio de la empresa?

P12
"Siempre"
"Generalmente”
E "Ocasionalmente”
"Raramente"
"Nunca"

o 10 20 30 40 50

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si tuvo la oportunidad de presentar en
algin momento un reclamo en relacion al servicio de la empresa, que el 11.1%
remarcé que nunca, el 16.7% marco raramente, el 16.7% indico ocasionalmente,

mientras, el 44.4% remarcé que generalmente y el 11.1% marco que siempre.
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3.1.2. De la Variable Satisfaccion del Cliente

Tabla 19. Resultados a P13. ¢ Se siente satisfecho con el precio que paga por el servicio de la
empresa Cable Mas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Valido "Nunca" 2 111 11,1 111
"Raramente" 1 5,6 5,6 16,7
"Ocasionalmente™ 4 22,2 22,2 38,9
"Generalmente" 9 50,0 50,0 88,9
"Siempre" 2 11,1 11,1 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 13. Resultados a P13. ¢ Se siente satisfecho con el precio que paga por el servicio de la
empresa Cable Mas?

P13

"Siempre"
"Generalmente"

E "Ocasionalmente”
"Raramente"

"Munca”

o 10 20 30 40 50

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si se siente satisfecho con el precio que
paga por el servicio de la empresa Cable Mas, que el 11.1% remarcd gque nunca,
el 5.6% marcd raramente, el 22.2% indicd ocasionalmente, mientras, el 50%

remarcé que generalmente y el 11.1% marcé que siempre.
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Tabla 20. Resultados a P14. ¢Considera que el precio por el servicio de la empresa Cable Mas
es competitivo en el distrito?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Vaélido "Nunca" 4 22,2 22,2 22,2
"Raramente" 1 5,6 5,6 27,8
"Ocasionalmente™ 6 33,3 33,3 61,1
"Generalmente" 5 27,8 27,8 88,9
"Siempre" 2 11,1 11,1 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 14. Resultados a P14. ¢ Considera que el precio por el servicio de la empresa Cable
Mas es competitivo en el distrito?

P14
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"Generalmente"

E "Ocasionalmente”
"Raramente"

"Munca”

40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si considera que el precio por el
servicio de la empresa Cable Mas es competitivo en el distrito, que el 22.2%
remarcO que nunca, el 5.6% marco raramente, el 33.3% indicé ocasionalmente,

mientras, el 27.8% remarcd que generalmente y el 11.1% marco que siempre.
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Tabla 21. Resultados a P15. ¢ Se siente satisfecho con el plan de internet y/o TV que contratd
con la empresa Cable Mas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Valido "Nunca" 2 111 11,1 111
"Raramente" 2 11,1 11,1 22,2
"Ocasionalmente™ 2 11,1 11,1 33,3
"Generalmente" 7 38,9 38,9 72,2
"Siempre" 5 27,8 27,8 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 15. Resultados a P15. ¢ Se siente satisfecho con el plan de internet y/o TV que contratd
con la empresa Cable Mas?
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Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si se siente satisfecho con el plan de
internet y/o TV que contraté con la empresa Cable Mas, que el 11.1% remarco
que nunca, el 11.1% marcé raramente, el 11.1% indicé ocasionalmente, mientras,

el 38.9% remarco que generalmente y el 27.8% marco que siempre.
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Tabla 22. Resultados a P16. ¢En alguna oportunidad, tuvo que solicitar reinstalaciones o
reparaciones al personal técnico con el plan de internet y/o TV contratado con la empresa?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 4 22,2 22,2 27,8
"Ocasionalmente™ 4 22,2 22,2 50,0
"Generalmente" 4 22,2 22,2 72,2
"Siempre" 5 27,8 27,8 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 16. Resultados a P16. ¢ En alguna oportunidad, tuvo que solicitar reinstalaciones o
reparaciones al personal técnico con el plan de internet y/o TV contratado con la empresa?

P16

"Siempre"
"Generalmente"

E "Ocasionalmente”
"Raramente"

"Munca”

30

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si en alguna oportunidad, tuvo que
solicitar reinstalaciones o reparaciones al personal técnico con el plan de internet
y/lo TV contratado con la empresa, que el 5.6% remarcd que nunca, el 22.2%
marcO raramente, el 22.2% indicé ocasionalmente, mientras, el 22.2% remarcé

que generalmente y el 27.8% marco que siempre.
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Tabla 23. Resultados a P17. ¢ Tuvo una experiencia satisfactoria con el método de trabajo de
los técnicos durante la instalacion del plan contratado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 3 16,7 16,7 22,2
"Ocasionalmente™ 5 27,8 27,8 50,0
"Generalmente" 6 33,3 33,3 83,3
"Siempre" 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 17. Resultados a P17. ¢ Tuvo una experiencia satisfactoria con el método de trabajo de
los técnicos durante la instalacion del plan contratado?

P17

"Siempre"
"Generalmente"

E "Ocasionalmente”
"Raramente"

"Munca”

o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si tuvo una experiencia satisfactoria
con el método de trabajo de los técnicos durante la instalacion del plan contratado,
que el 5.6% remarcO que nunca, el 16.7% marcd raramente, el 27.8% indicd
ocasionalmente, mientras, el 33.3% remarco6 que generalmente y el 16.7% marcd

que siempre.
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Tabla 24. Resultados a P18. ¢ Considera una experiencia satisfactoria con el método de trabajo
de los administrativos al contratar el servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Vaélido "Nunca" 3 16,7 16,7 16,7
"Raramente" 2 11,1 11,1 27,8
"Ocasionalmente™ 2 11,1 11,1 38,9
"Generalmente" 8 44 4 44 4 83,3
"Siempre" 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 18. Resultados a P18. ¢ Considera una experiencia satisfactoria con el método de
trabajo de los administrativos al contratar el servicio?

P18

"Siempre"
"Generalmente"

E "Ocasionalmente”
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"Munca”

o 10 20 30 40 50

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si considera una experiencia
satisfactoria con el método de trabajo de los administrativos al contratar el
servicio, que el 16.7% remarcé que nunca, el 11.1% marcé raramente, el 11.1%
indico ocasionalmente, mientras, el 44.4% remarco que generalmente y el 16.7%

marco que siempre.
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Tabla 25. Resultados a P19. ¢ Considera que recibe una atencion personalizada por los técnicos
de la empresa Cable Mas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Valido "Nunca" 2 111 11,1 111
"Raramente" 4 22,2 22,2 33,3
"Ocasionalmente™ 3 16,7 16,7 50,0
"Generalmente" 6 33,3 33,3 83,3
"Siempre" 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 19. Resultados a P19. ¢ Considera que recibe una atencion personalizada por los
técnicos de la empresa Cable Mas?

P19

"Siempre"
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Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si considera que recibe una atencion
personalizada por los técnicos de la empresa Cable Mas, que el 11.1% remarco
que nunca, el 22.2% marcé raramente, el 16.7% indicd ocasionalmente, mientras,

el 33.3% remarco que generalmente y el 16.7% marco que siempre.
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Tabla 26. Resultados a P20. ¢ El personal que le atendié comprendié su necesidad especifica
sobre el servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Valido "Nunca" 2 111 11,1 111
"Raramente" 1 5,6 5,6 16,7
"Ocasionalmente™ 6 33,3 33,3 50,0
"Generalmente" 4 22,2 22,2 72,2
"Siempre" 5 27,8 27,8 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 20. Resultados a P20. ¢ El personal que le atendié comprendid su necesidad especifica
sobre el servicio?

P20

"Siempre"
"Generalmente"
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o 10 20 30 40

Porcentaje
Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si el personal que le atendid
comprendid su necesidad especifica sobre el servicio, que el 11.1% remarcé que
nunca, el 5.6% marcé raramente, el 33.3% indicé ocasionalmente, mientras, el

22.2% remarcé que generalmente y el 27.8% marcé que siempre.
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Tabla 27. Resultados a P21. ¢ Considera que se siente satisfecho con todo el equipamiento
tecnoldgico de la empresa para el servicio?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -

valido acumulado
Valido "Nunca" 2 111 11,1 111
"Raramente" 1 5,6 5,6 16,7
"Ocasionalmente™ 4 22,2 22,2 38,9
"Generalmente" 8 44 4 44 4 83,3
"Siempre" 3 16,7 16,7 100,0

Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 21. Resultados a P21. ;Considera que se siente satisfecho con todo el equipamiento
tecnolégico de la empresa para el servicio?
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si considera que se siente satisfecho
con todo el equipamiento tecnoldgico de la empresa para el servicio, que el 11.1%
remarcO que nunca, el 5.6% marco raramente, el 22.2% indicé ocasionalmente,

mientras, el 44.4% remarcé que generalmente y el 16.7% marco que siempre.
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Tabla 28. Resultados a P22. ¢ Se siente satisfecho con las instalaciones que se realizaron en su
domicilio por el plan contratado?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 1 5,6 5,6 111
"Ocasionalmente™ 5 27,8 27,8 38,9
"Generalmente" 8 44 4 44 4 83,3
"Siempre" 3 16,7 16,7 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 22. Resultados a P22. ¢ Se siente satisfecho con las instalaciones que se realizaron en su
domicilio por el plan contratado?
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si se siente satisfecho con las
instalaciones que se realizaron en su domicilio por el plan contratado, que el 5.6%
remarcO que nunca, el 5.6% marco raramente, el 27.8% indicé ocasionalmente,

mientras, el 44.4% remarcé que generalmente y el 16.7% marco que siempre.
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Tabla 29. Resultados a P23. ¢ Considera que es satisfactoria la atencion por medios remotos
que brinda la empresa?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 2 11,1 111 16,7
"Ocasionalmente™ 5 27,8 27,8 444
"Generalmente" 6 33,3 33,3 77,8
"Siempre" 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 23. Resultados a P23. ¢ Considera que es satisfactoria la atencion por medios remotos
que brinda la empresa?
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si considera que es satisfactoria la
atencion por medios remotos que brinda la empresa, que el 5.6% remarco que
nunca, el 11.1% marco raramente, el 27.8% indic6é ocasionalmente, mientras, el

33.3% remarcé que generalmente y el 22.2% marcé que siempre.
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Tabla 30. Resultados a P24. ¢ Se siente satisfecho con la atencion presencial de administrativos
y técnicos que ofrece la empresa Cable Mas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado
Vaélido "Nunca" 1 5,6 5,6 5,6
"Raramente" 2 11,1 111 16,7
"Ocasionalmente™ 6 33,3 33,3 50,0
"Generalmente" 5 27,8 27,8 77,8
"Siempre" 4 22,2 22,2 100,0
Total 18 100,0 100,0

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 24. Resultados a P24. ¢ Se siente satisfecho con la atencién presencial de
administrativos y técnicos que ofrece la empresa Cable Mas?
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Se puede interpretar a la pregunta de si se siente satisfecho con la atencion
presencial de administrativos y técnicos que ofrece la empresa Cable Mas, que el
5.6% remarcé que nunca, el 11.1% marcO raramente, el 33.3% indicd
ocasionalmente, mientras, el 27.8% remarcé que generalmente y el 22.2% marcé

que siempre.
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3.2. Prueba de normalidad

El andlisis de normalidad se realiz6 con la prueba de Shapiro-Wilk, cuyos
resultados demuestran que los datos de ambas variables tienen una distribucion

normal, como se muestra a continuacion:

Tabla 31. Resultado de la prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Muestra  Estadistico gl Sig.
Calidad del servicio Muestra ,904 18 ,067
Satisfaccion del Cliente Muestra ,879 18 ,062

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 25. Gréfica de normalidad esperada de Calidad del servicio

Grafico Q-Q normal de Calidad del servicio

para Muestra= Muestra

Normal esperado

20 25 30 35 40 45

Valor observado

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022



Normal esperado

Calidad del servicio

Figura 26. Grafica de normalidad esperada de Satisfaccién del Cliente

Grafico Q-Q normal de Satisfaccion del Cliente

para Muestra= Muestra

15 20 25 30 35 40

Valor observado

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Figura 27. Diagrama de cajas de la distribucion de Calidad del servicio
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022
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Figura 28. Diagrama de cajas de la distribucion de Satisfaccién del Cliente
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

3.3. Contrastacion de las Hipotesis

Las contrastaciones se realizaron con la Prueba de Pearson, demostrando
correlacion moderada entre las variables principales y también entre las

dimensiones y la variable problema, como se muestran en las siguientes tablas:

Tabla 32. Correlacion general

Calidad del Satisfaccion

servicio del Cliente
Calidad del servicio Correlacién de Pearson 1 661"
Sig. (bilateral) ,003
N 18 18
Satisfaccion del Cliente Correlacion de Pearson 6617 1
Sig. (bilateral) ,003
N 18 18

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

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022



Figura 29. Modelo de ajuste de la investigacion
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Tabla 33. Correlacion especifica 1

Nivel de Satisfaccion
atencion del Cliente
Nivel de atencién Correlacion de Pearson 1 539"
Sig. (bilateral) 021
N 18 18
Satisfaccion del Cliente Correlacion de Pearson ,039* 1
Sig. (bilateral) ,021
N 18 18

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

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022
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Tabla 34. Correlacion especifica 2

Infraestructura  Satisfaccion
del servicio del Cliente
Infraestructura del Correlacion de Pearson 1 647
servicio Sig. (bilateral) ,004
N 18 18
Satisfaccion del Cliente  Correlacién de Pearson 647" 1
Sig. (bilateral) ,004
N 18 18

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

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022

Tabla 35. Correlacion especifica 3

Capacidad de  Satisfaccion
respuesta del Cliente
Capacidad de respuesta  Correlacion de Pearson 1 554"
Sig. (bilateral) ,017
N 18 18
Satisfaccion del Cliente  Correlacion de Pearson ,554" 1
Sig. (bilateral) ,017
N 18 18

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

Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022
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V. DISCUSION

Inicialmente se propuso como hipdtesis “Existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del
distrito de Carabayllo, 2022”, analizando los datos recabados se observa una
correlacion de Pearson de 0.661, con sig. Bilateral de 0.003, lo que permitid

aceptar la hipdtesis general de la tesis.

Estos resultados son coincidentes con los obtenidos por los autores citados
en los antecedentes de la investigacion, como es el caso de Pauripancca (2019)
que concluyd que “Existe una relacion significativa entre la calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios externos referidos del Hospital de asociacion publico
privada en el periodo 2016 — 2017, del mismo modo Timoteo (2018) expone que
obtuvo correlacion favorable aplicando la técnica de la encuesta, con 15 items en
5 segmentos, por su parte Quispe (2019) explica que obtuvo un coeficiente de
correlacion de Spearman de 0.758, con significancia de 0.000, observando de esta

manera correlacion entre las variables sujetas al anélisis.
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V. CONCLUSIONES

1)

2)

3)

4)

Con lo obtenido se afirma que la calidad de servicio se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del
distrito de Carabayllo, 2022, evidenciado con el estadistico R de Pearson de 0.661
evaluado en el marco de la significancia de 5% favorable.

Con lo obtenido se afirma que el nivel de atencion se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del
distrito de Carabayllo, 2022, evidenciado con el estadistico R de Pearson de 0.539
evaluado en el marco de la significancia de 5% favorable.

Con lo obtenido se afirma que la infraestructura del servicio se relaciona directa
y significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del
distrito de Carabayllo, 2022, evidenciado con el estadistico R de Pearson de 0.647
evaluado en el marco de la significancia de 5% favorable.

Con lo obtenido se afirma que la capacidad de respuesta se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Cable Mas del
distrito de Carabayllo, 2022, evidenciado con el estadistico R de Pearson de 0.554

evaluado en el marco de la significancia de 5% favorable.
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VI. RECOMENDACIONES

1)

2)

3)

4)

Al gerente general de Cable Mas, Carabayllo, le recomiendo potenciar la
capacidad del personal de su representada, ya que es fundamental invertir en una
formacion continua del personal de atencion al cliente. Capacitarlos en técnicas
de resolucion de problemas, empatia y comunicacion efectiva permitird brindar
respuestas mas rapidas y precisas a las inquietudes de los usuarios. Esto, a su vez,
aumentara la percepcion de valor y fidelizacion.

Al gerente general de Cable Maés, Carabayllo, le recomiendo mejorar la
infraestructura de redes de su representada, ya que una infraestructura de red
solida es esencial para garantizar un servicio de calidad. Es necesario realizar un
diagndstico exhaustivo de la red y ejecutar un plan de mantenimiento preventivo
para minimizar las interrupciones del servicio. Ademas, se sugiere evaluar la
posibilidad de ampliar la cobertura y mejorar la velocidad de internet en zonas
con baja sefal.

Al gerente general de Cable Mas, Carabayllo, le recomiendo mejorar la
implementacién de un sistema de gestién de guejas, un sistema agil y eficiente
para gestionar las quejas de los clientes es crucial. Este sistema debe permitir a
los usuarios registrar sus reclamos de manera facil y rapida, y recibir una respuesta
oportuna. Ademas, es recomendable realizar un seguimiento de las quejas para
identificar patrones y tomar medidas correctivas.

Al gerente general de Cable Mas, Carabayllo, le recomiendo fortalecer los canales
de atencién al cliente, ya que ampliar los canales de atencion al cliente, como chat
en linea, redes sociales y aplicaciones mdviles, permitira a los usuarios

comunicarse con la empresa de manera mas comoda y flexible.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia
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Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1 Dimensiones V1
) B ) Determinar la relacion que existe _ L - Nivel de atencion Enfoque:
;Qué relacion existe entre la ) o Existe relacion significativa entre la o
) o ) __ | entre la calidad de servicio y la ) . ) » . Infraestructura del Cuantitativo
calidad del servicio y la satisfaccion ) B ) calidad de servicio y la satisfaccion lidad del . ]
) satisfaccion del cliente en la empresa _ Calidad de servicio Tipo: Aplicada
del cliente en la empresa Cable Mas o del cliente en la empresa Cable Mas servicio ] o
L Cable Mas del distrito de o Capacidad de Nivel: Descriptiva
del distrito de Carabayllo, 2022? del distrito de Carabayllo, 2022 ' o
Carabayllo, 2022 respuesta - Explicativa
Disefio:
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Variable 2 Dimensiones V2

1) ¢ Qué relacion existe entre el
Nivel de atencion y la satisfaccion
del cliente en la empresa Cable
Mas del distrito de Carabayllo,
20227

1) Determinar la relacion que existe
entre el Nivel de atenciény la
satisfaccion del cliente en la empresa
Cable Mas del distrito de
Carabayllo, 2022

1) Existe relacion significativa entre
la Nivel de atencion y la satisfaccion
del cliente en la empresa Cable Mas
del distrito de Carabayllo, 2022

2) ¢ Qué relacion existe entre la
Infraestructura del servicio y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Cable Mas del distrito de
Carabayllo, 2022?

2) Determinar la relacién que existe
entre la Infraestructura del servicio y
la satisfaccion del cliente en la
empresa Cable Mas del distrito de
Carabayllo, 2022

2) Existe relacion significativa entre
la Infraestructura del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa
Cable Mas del distrito de
Carabayllo, 2022

Satisfaccion del
Cliente

. Condiciones del

servicio

. Personalizacion de la

atencion

No experimental,

Transversal

Poblacién: 18
trabajadores y
2116 clientes.
Muestra: 18
trabajadores y 18
clientes.

Técnica:

encuesta.




3) ¢Qué relacién existe entre la
Capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la
empresa Cable Mas del distrito de
Carabayllo, 20227

3) Determinar la relacion que existe
entre la Capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la empresa
Cable Mas del distrito de Carabayllo,
2022

3) Existe relacidn significativa entre
la Capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en la empresa
Cable Mas del distrito de
Carabayllo, 2022

3. Expectativas Calidad

76

Instrumento:

cuestionario.

Contrastacion de
hipétesis con el
SPSS v.26.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.




Anexo 2. Instrumentos de recoleccion de datos

Estimados Sres. (as), clientes de la empresa Cablemas, se ha disefiado el presente cuestionario con el
objetivo de evaluar su percepcion sobre el estudio: “Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa Cable Mas del distrito de Carabayllo, 2022”, investigacion para mejorar la calidad del servicio que
ofrece la empresa y promover la mejora continua de la calidad. Mativo por el cual, se le ruega responder

las alternativas de manera imparcial y objetiva, marcando con un aspa “X” en los espacios debajo de los

Cuestionario de Calidad de Atencion y Satisfaccion del Cliente

nimeros que representan la calificacion de acuerdo a la siguiente escala:

Escala de Codificacion

1 2 3 4 5
Nunca | Raramente | Ocasionalmente | Generalmente | Siempre
o0 ' o0 AN
~ —_ L —
- Escala
Items
11213

P1.

¢El personal administrativo de la empresa atendi6 su requerimiento en

el tiempo estipulado?

P2.

¢ El Personal administrativo demostrd interés en brindarle solucion a

sus problemas con el servicio?

P3.

¢El técnico que instald el servicio, registro la informacion sin errores?

P4.

¢Considera suficiente, el equipamiento del personal técnico para las

instalaciones y reajustes del servicio?

PS.

¢Le parece pertinente la calidad del internet ofrecido por la fibra 6ptica

de Cablemas?

P6.

¢El plan de internet contratado para su domicilio, cumple con el

requerimiento de todas sus conexiones requeridas?

P7.

¢Considera que el plan de television digital instalado a través de redes

y mddems es de calidad 6ptima?

P8.

¢Los planes de TV que ofrece la empresa son equilibrados en costo y

calidad?




P9. ¢ Si tiene algln inconveniente con el servicio de la empresa, se atiende

remotamente su requerimiento en un tiempo prudencial?
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P10. ¢ Cuando es necesario una visita del personal técnico, se realiza en el

minimo periodo aceptable para la solucién al inconveniente?

P11. (En su experiencia con el servicio de la empresa Cablemas, tuvo

ocasion de presentar una queja a la empresa?

P12. ; Tuvo la oportunidad de presentar en algin momento un reclamo en

relacion al servicio de la empresa?

P13. ¢Se siente satisfecho con el precio que paga por el servicio de la
empresa Cablemas?

P14. ;Considera que el precio por el servicio de la empresa Cablemas es

competitivo en el distrito?

P15. ¢ Se siente satisfecho con el plan de internet y/o TV que contraté con

la empresa Cablemas?

P16. ¢(En alguna oportunidad, tuvo que solicitar reinstalaciones o
reparaciones al personal técnico con el plan de internet y/o TV

contratado con la empresa?

P17. ¢ Tuvo una experiencia satisfactoria con el método de trabajo de los

técnicos durante la instalacion del plan contratado?

P18. ;Considera una experiencia satisfactoria con el método de trabajo de

los administrativos al contratar el servicio?

P19. ;Considera que recibe una atencién personalizada por los técnicos de

la empresa Cable Mas?

P20. ¢El personal que le atendié comprendié su necesidad especifica sobre

el servicio?

P21. ¢(Considera que se siente satisfecho con todo el equipamiento

tecnoldgico de la empresa para el servicio?

P22. ;Se siente satisfecho con las instalaciones que se realizaron en su

domicilio por el plan contratado?

P23. ;Considera que es satisfactoria la atencion por medios remotos que

brinda la empresa?

P24. ;Se siente satisfecho con la atencion presencial de administrativos y

técnicos que ofrece la empresa Cablemas?

iMuchas gracias! Los datos recabados seran de mucha importancia para la empresa
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Anexo 3. Base de datos
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Fuente: Encuesta en la empresa Cable Mas, 2022
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Anexo 4. Evidencia de similitud digital

Calidad del servicio y
satisfaccion del cliente en la
empresa Cable Mas del Distrito
de Carabayllo, 2022

por Lopez Rojas Walter

Fecha de entrega: 06-ene-2024 03:03p.m. (UTC-0500)

Identificador de la entrega: 2425924551

Nombre del archivo: Tesis___Walter_Lopez__ Administracidon_e.docx (1.27M)
Total de palabras: 12992

Total de caracteres: 66478
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Calidad del servicio y satisfaccion del cliente en la empresa
Cable Mas del Distrito de Carabayllo, 2022

INFORME DE ORIGINALIDAD

29. 29, 4. 114

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERMET  PUBLICACIOMES TRABA)JOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

repositorio.upci.edu.pe 1 8%

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 2%

Trabajo del estudiants

repositorio.unh.edu.pe /

Fuente de Internet

hdl.handle.net Y

docplayer.es /

Fuente de Internet

repositorio.ulasamericas.edu.pe Y

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Global del Cusco 4
S.A.C.

Trabajo del estudiants

e
i
Fuente de Internet

repositorio.unfv.edu.pe 'l %

Fuente de Internet




WWW.CIO.mx

Fuente de Internet
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(£

N repositorio.usmp.edu.pe 1
Fuente de Internet { %
Submitted to Universidad Tecnologica del <"| %

Peru
Trabajo del estudiante
12 repositorio.uigv.edu.pe < Y

- Fuente de Internet %

N repositorio.upn.edu.pe “

13 Fuente de Internet { %
M apirepositorio.unh.edu.pe “
Fuente de Internet { %
15 Submitted to Universidad Catolica Los <-" o

Angeles de Chimbote
Trabajo del estudiante
B repositorio.uap.edu.pe 4
‘]b Fuente de Internet { %
17 www.coursehero.com < 4
o Fuente de Internet %
repositorio.upagu.edu.pe “
Fuente de Internet { %
N es.scribd.com ‘
g
19 Fuente de Internet { %
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repositorio.unamba.edu.pe {1 "

Fuente de Internet

Submitted to Universidad TecMilenio <"|
%

Trabajo del estudiante

Submitted t d
ubmitted to uncedu {’l%

Trabajo del estudiante

Excluir citas ctivo Excluir coincidencias < 20 words
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Excluir bibliografia Ctivo
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Anexo 6. Formatos de validacién de instrumento

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

I. DATOS GENERALFS:

Experto Informante: MELGAREJO MENDOZA, PATULO CESAR
Institucicon dende labora: Unrversidad Peruana de Clencias e Informatiea - TUPCI
MNombre del Instrumento que motiva la avaluacion: Cuestionario de la tesis:

“Calidad del zervicio v satisfaccion del cliente en la empreza Cable Mas del Diztrito de

Carabayllo, 2022%

Autor del Instrumento: Lopez Rojas, Walter

I. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
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Deficiente |Eegular | Buwemo | Moy Buena| Exceleans
INDICADORES CRITERIOE §-20% |7140% [41-60%| 61 - 509 | §1- 100t
Considera qua 1oz Items miden lo
METODOLDGEA
que 2] investizadar pretende roedir ﬂ'
Considera qua los Items utilizados
COHERENCIA son propios del campo que e estd b 4
investizando
Existe Conszistencia entre los
CONSISTENCIA .
indicadores v los mdices ﬂ'
Considera Organizado ] desarrolls
ORGANIZACTION =
dal Marcg Tm_rlcn i ﬂ:
CLARIDAD La ml'e;ﬂga{_mn ea'ta.d.esmnllsda :I
2n un lenznzje spropiada
OFPERACTIONA- Presents operacionalizada sus r 4
LIZACION varighles e indicadores
Considera adecuado los Blezodos
ESTRATEGIAS estadisticos para contrastar las x
hipdtesis
ACTTALITAD Prazenta A.umcgdentes acl_'u?_llzndl:-s T 4
hasta con fres atios de antisfedad

II1. OPINION PARA APLICAR FI. INSTRUMMENTO:

(Jus aspectos za tiensn que Modificar, aumentar o suprimir en los Instiumentos de

Imvestigacion:

B T = S

IV. PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Lima, 12 de octubre de 2023.

Firma del Fagerts

f=

E’éﬂrml.nfe

DHMI: IJ4EI691EI|9 Telf./Cel.: 343380532




FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

1. DATOS GENEEALFES:

Experto Informante: HERMOZA OCHANTE, RUBEN EDGAR
Inztitucion donde labora: Unrversidad Peruana de Cienciaz e Informatica - UPCI
Mombre del Instrumento que motiva la evaluacion: Coestionzrio de la tesis:

“Calidad del zervicio ¥ satisfaccion del cliente la empreza Cable Maz del Distrito de

Carabayllo, 2022%

Autor del Instrumento: Lopez Rojas, Walter

II, + sPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
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III. OPINION PARA APLICAR FI INSTRUMENTO:

Deficiente |Fegolar | Buemo |Muoy Buena| Exceleams
INDICADORES CRITERIO® B-20% |T180% |41 - 60ue| e1- 509 | 51— 100%
Considera qus loz Items miden lo
METODOLOGIA
que gl imvestisador pretende medir T
Considera qua los Items ntilizados
COHERENCILA =0m propios del campn que se esté b
imvestizando
Existe Conzistencia antre log
CONSISTENCIA .
indicadores v los indices T
Considera Organizada ] desarrolla
ORGANIZACION =
dal Marco Teu;rlv:n:l i ﬂ'
CLARIDAD La ml'ea'uga:.mn esta.d.esmnllada 4
an un lengnaje spropiada
OPFRACIONA- | Presenta operacionalizada sus P |
LIZACION varigbles & indicadores
Considera adecuado los Metodos
ESTRATEGIAE astadisticos para conftrastar las x
hipdresis
Prazenta Antecedentes actualizados
ACTUALIDAD o .
hasta con tres sbos de antisfedad "'I

(Jus zspectos za tienan que Modificar, aumentar o suprimir en los Instrumentos de

Imvestizacion:

B T = T

PROMEDIO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO:

By BHBTO . ..o e e e

Lima, 12 de octubre de 2023,

Firma del Experta Informante
DNI: 42037740 Talf./Cel.: 941463983



FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

I. DATOS GENERALES:

Experto Informante: SANTOS ESPARZA, CARLOS ENRIQUE
Imstitucion donde labora: Univerzidad Pernana de Ciencias e Informatiea - UPCI
HMombre del Instrumento que motiva la evaluacion: Cuestionario de 1z tesis:

“Calidad del zervicio y zatizfaccion del cliente en la empreza Cable Maz del Diztrito de

Carabayllo, 2022*

Antor del Instrumento: Lopez Rojas, Walter

II. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
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Deficiznte | Eezular Buezo | Moy Buena| Excelents
INDICADORES CRITERIOS 020 | 7140% |41 - sone| s1- 509 | 51- 100
Considera que los Items miden lo
METODOLDGEA
qus al imvestizador pretende roedir T
Considera que los Items utilizados
COHERENCIA =00 propios dal campo que se extd b
investizando
Eziste Conszistencia antre los
CONSISTENCTA .
indicadores v los mmdices :T
Considera Orzanizada el dezarrolla
ORGANIZACION £
del Marco Tedrico T
CLARIDAD La investizacion e:ta_desmnllada T
a1 un lensngje apropiada
OPERACTIONA- Prazents operacionalizada sus T
LIZACION variables & mdicadores
Considera adecuada Loz Meésados
ESTREATEGIAS estadisticos para contrastar las x
higdresis
Prazenta Antecedentes actualizados
ACTUALIDAD e .
hasta cow fres afios de antisiedad T

IT. OFPINION PARA APLICAR FI. INSTRUMENT O:

(Jus aspectos za tiensn gue Modificar, aumentar o suprimir en loz Instrumentes de

Imvestigacion:

DEDUEILELD . .o oo et e e e e et e e e e e e e e e e

PROMEDIO DE VALORACTION DEL INSTRUMENTO:

B L T S,

Lima, 12 de octubre de 2023,

DNL-97187345  Talf/Cel: 561080163




