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2. Titulo
CALIDAD DE SERVICIO PARA CLIENTES DE LA EMPRESA MOVISTAR
CHIMBOTE, 2021



3. Resumen

El presente informe final de investigacion “Calidad de servicio para clientes de la
empresa Movistar Chimbote, 2021 tuvo como objetivo Determinar cémo es la calidad
de servicio con los clientes en Movistar Chimbote, 2021

De acuerdo a la metodologia de investigacion se utilizo fue un efoque Cuantitativo tipo
basico con nivel descriptivo, de disefio no experimental, utilizando la Tabla de Fisher
Colton Arkin para calcular la poblacion, muestra y muestreo, en la Técnica e
instrumento se uso: Encuesta— Cuestionario, -Primero: Validacion de juicio de expertos,
-Segundo: onfiabilidad: Alfa de Cronbach, se aplica una muestra piloto y en los analisis
de datos: SPSS — procesamiento -Excel (Base datos), - Estadistica descriptiva: Tablas

y figura de frecuencia y porcentaje

Los resultados fueron como sigue; que la calidad de servicio si impactd conforme a la
totalidad segun la muestra (53.0%) y de acuerdo a sus dimensiones de la calidad de
servicio que mas impactaron en los clientes fueron elementos tangibles (93,0%),
empatia (83.0%) y la seguridad (66.0%) obteneniendo unos porcentajes altos y en tanto
a las otras dimensiones que menos influyeron fueron la cofiabilidad (34.0%) y la

capacidad de respuesta (9.0%)..

Palabras clave: Calidad de servicio



4. Abstract

The objective of this final research report "Quality of service for customers of the company
Movistar Chimbote, 2021" was to determine how the quality of service with customers is
in Movistar Chimbote, 2021

According to the research methodology, a basic type Quantitative approach with
descriptive level was used, of non-experimental design, using the Fisher Colton Arkin
Table to calculate the population, sample and sampling, in the Technique and instrument
it was used: Survey - Questionnaire, -First: Validation of expert judgment, -Second:
reliability: Cronbach's alpha, a pilot sample is applied and in the data analysis: SPSS -
processing -Excel (Database), - Descriptive statistics: Tables and figure of frequency and
percentage

The results were as follows; that the quality of service did impact according to the totality
according to the sample (53.0%) and according to its dimensions of the quality of service
that most impacted on customers were tangible elements (93.0%), empathy (83.0%) and
safety (66.0%) obtaining high percentages and while the other dimensions that least

influenced were reliability (34.0%) and response capacity (9.0%).

Keywords: Quality of service
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5.

Introduccion

5.1. Antecedentes y Fundamentacion cientifica

a. Antecedentes

De acuerdo a las indagaciones efectuadas en diferentes bibliotecas de educacion
superior se pudo conseguir los siguientes antecedentes a nivel internacional, nacional

y local:

Antecedentes a nivel Interacional

Cervantes (2018) En el articulo Calidad de servicio en una institucion de educacion
superior en la ciudad de Barranquilla determina que:

Este trabajo es un producto de investigacién y tiene como objetivo medir la calidad del
servicio de acuerdo con las necesidades y requerimientos planteados por los clientes
externos de las instituciones privadas de educacidon superior de la ciudad de Barranquilla.
La investigacion fue intencionalmente dividida y descriptiva. El puablico objetivo son
estudiantes del programa de Contaduria y Administracion de Empresas de una institucion
educativa privada en Barranquilla. La muestra estratificada fue de 80 estudiantes. Los
resultados muestran como las diferentes necesidades y expectativas de los clientes sobre
los dos programas en tiempo real se ven facilitadas por la prestacion del servicio, en
términos de tiempo, tiempo de respuesta, procedimiento y prestacién del servicio
personalizado, etc. Los aspectos eventualmente se convierten en experiencias personales
que el cliente ve positiva 0 negativamente. Se puede concluir que la calidad del servicio
depende de la experiencia generada en el proceso que la institucion financiera brinda a
sus clientes. Como resultado, tienden a competir a través de estos requisitos y se

diferencian de los competidores alternativos.

Toméas (2020)En este estudio, se propuso un méetodo para evaluar la calidad de servicio
del departamento de atencidn al cliente de una empresa de agua colombiana. Con base
en los fundamentos tedricos asociados con el concepto de calidad de servicio y Six
Sigma, se han identificado aspectos de calidad de servicio para respaldar la evaluacion y
analisis de resultados de calidad de servicio (DPMO), niveles sigma y desempefio. Como
resultado de todas las métricas calculadas, encontramos que el desempefio de la
dimensién en la calidad de servicio fue satisfactorio. Los resultados mostraron que el



centro de servicio al cliente funciond muy bien durante este estudio. En conclusién, este
estudio proporciona una forma de evaluar la calidad del servicio de los servicios publicos

a través de Six Sigma.

Lopez (2018) El trabajo fue sobre la calidad del servicio y la satisfaccion de clientes en
el restaurante Rachy en Guayaquil. Actualmente, hay restaurantes en crecimiento, lo
gue conduce a un mercado cada vez mas exigente. Por esta razon, las empresas siempre
deben tener en cuenta las evaluaciones de calidad de servicio para lograr la satisfaccion
del cliente. El objetivo principal de este estudio fue identificar la relacion entre la calidad
del servicio y la satisfaccidn del cliente en el restaurante Rachy en Guayaquil. EI método
de encuesta se baso en el enfoque mixto , en el lado cuantitativo se selecciond el modelo
Servqual y la recopilacion de informacion se realizd mediante una encuesta directa a los
consumidores del restaurante Rachy mostrd los siguientes resultados: dimensiones
Respuesta inmediata y simpatia. Podemos ver que existe una correlacion positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Para comprender mejor las variables
del trabajo, se realiz6 una encuesta cualitativa de a través de entrevistas en profundidad,
que revel¢ la falta de capacitacion y motivacion de los empleados de la empresa. Una
vez que se conozcan los resultados clave, se brindaran programas de capacitacion y

calidad al personal de servicio, creando una ventaja competitiva dentro de la empresa.

Antecedentes a nivel Nacional

Grandez (2019) En el trabajo titulado Calidad del servicio post venta y satisfaccién de
los clientes corporativos de la empresa América Mévil S.A.C. en la zona norte del Pert
en el afio 2019, determina que:

El objetivo de este estudio fue analizar “la relacion entre la calidad del servicio postventa
y la satisfaccion de los clientes corporativos de América Movil S.A.C. “El método
utilizado en en el norte de Pert en 2019 fue medir encuestas y cuestionarios, y la calidad
del servicio postventa se midié mediante la escala Likert, que incluye cinco dimensiones.
Del modelo SERVQUAL Afio autorizado para implementar la medida percepcion del
cliente escala Likert se utiliza para medir la satisfaccion Aqui el problema se define por
la distancia para determinar la satisfaccion satisfaccion del cliente alfa Se ha utilizado la
confiabilidad para obtener equipos confiables La calidad del servicio postventa brindado



es alta con 89% y 84% vy satisfaccion del cliente es alta . Se concluy6 que existe una
correlacion positiva moderada (Rho = 0.73) y una diferencia significativa ((p-
value<0.05) entre la calidad del servicio postventa y la satisfaccion del cliente. empresa

cliente América Mavil .. Region norte del Peru.

Condori (2021) El proposito del estudio es investigar, analizar e identificar los problemas
identificados relacionados con la calidad de los servicios de transporte de pasajeros que
brinda la empresa y su impacto en la rentabilidad, estableciendo asi el propésito general.
Empresa de transporte intermodal Expreso San Roman SAC, periodo 2017-2018. La
metodologia utilizada es descriptiva y especulativa y el plan de investigacion no es
empirico. Las técnicas de recopilacion de datos son la revisién de documentos, la
investigacion y la observacion directa. Luego. Asi, los resultados de la encuesta
demuestran que la calidad del servicio que brinda la empresa es correcta, ya que 6
usuarios creen que es cierto y el 22% cree que la calidad del servicio que reciben es mala.
Por el lado comercial, la empresa no se enfoca en varios factores como la capacitacion
de los empleados, la empatia, la puntualidad, la seguridad y la confiabilidad. Sin
embargo, la rentabilidad fue del 18,39% en 2017, principalmente por las valoraciones
financieras realizadas a la compaiiia. En tanto, el periodo 2018 fue de 16.83%, mostrando
una leve disminucion en las ganancias de 1.56% entre los dos periodos. Esto muestra
que la calidad del servicio brindado no excede la excepcion del usuario. Esto impacta en
las ganancias y por lo tanto carece de sus recursos no solo para las empresas, sino

también para las empresas que implementan el control comercial.

Diaz (2020) En la tesis Calidad e Imagen Institucional del Servicio Educativo de la
Universidad de Lima Norte de 2019 utilizd dos encuestas para determinar la relacion
entre dos variables en una muestra de 100 estudiantes de derecho. Se presentd como
objeto el estudio que se realiz6 de manera correlacional cuantitativo. Se selecciond una
vista de seccion no probada. Inicialmente, las herramientas fueron validadas en una
revision por tres expertos para determinar su aplicabilidad. La confiabilidad del equipo,
por otro lado, se mide mediante el factor de confiabilidad alfa de Cronbach, los datos se
tabulan y las estadisticas son descriptivas e inferidas. Dado que el nivel de relacién entre
la variable calidad del servicio educativo y la imagen institucional es Rho = 0.152, se



concluye que no existe una relacion significativa y muy débil entre las dos variables,
siendo la significancia superior al 5%. (P = 0,132). Los resultados muestran que la
calidad de la variable de retencion apropiada del servicio es 22.0% y la desproporcion es
78.0%. EIl tamafio del elemento tangible se considera razonable 60,0% y no suficiente
40,0%. El tamafio de la confianza se considera razonable 85,0% y 15,0% incompleto. El
tamafo de la respuesta se considera bueno en un 83,0% y no muy bueno en un 17,0%.
El aspecto de seguridad se considera un 3,0% y el 97,0% es menos relevante. El lado

empatico se consider6 regular 28,0 e incompleto 72,0%.

Antecedentes a nivel Local

Camones (2019) El objeto de la encuesta es la empresa naviera America Express S.A.
Consiste en determinar el nivel de calidad del servicio. Casma, 2019; El tipo de estudio
es descriptivo, disefio transversal. Con muestra compuesto por 500 clientes y 217
pasajeros recibid cuestionarios de calidad de servicio, con 30 preguntas. Se utilizo
estadisticas descriptivas para analizar la variable. A partir de los resultados de la calidad
de servicio de American Express fue muy baja y se investigaron 42 opiniones de clientes,
pero en cuanto a los siguientes aspectos, el 44% de los factores tangibles fueron
frecuentes y el 45% de confianza tiene mala capacidad de respuesta 42% frecuente, 55%
mala seguridad, 42% mala empatia y finalmente 64% del precio mala Utilizando los

resultados recopilados para alcanzar la meta se han hecho recomendaciones.

Ghilardi (2019) El objetivo general de esta investigacion fue evaluar la calidad del
servicio del restaurante "Mares” en Nuevo Chimbotte respetando los estandares
establecidos por la Buena Practica 2017 de la infraestructura, gestion de servicios,
gestion ambiental y gestion sociocultural. De esta manera se observo al servicio de
calidad de la empresa. Los métodos utilizados fueron el nivel descriptivo cualitativo y
cuantitativo , un solo estudio de caso transversal. Los principales resultados de muestran
que 93,88% en equipamiento e infraestructura, 9,59% en gestion de servicios, 83,33%
en gestion ambiental y 98.761,5 en gestion sociocultural. %; Se evaluaron un total de 23
criterios, se combinaron un total de criterios con 88,93, concluyendo que el servicio de
restaurantes es de alta calidad, pero se le debe dar mayor importancia a la gestion

sociocultural.



Espinoza (2017) en su tesis relacionada calidad de servicio, realizo sus estudio en Mega
Plaza de Chimbote, la investigacion tuvo por objetivo determinar el nivel de calidad de
servicio asociado con la satisfaccion del consumidor en la empresa de
telecomunicaciones Mega Plaza Customer Service Center. América Maévil Peri SAC; la
metodologia de investigacion usada fue un estudio cuantitativo, no experimental; nivel
descriptivo, el autor obtuvo los resultados siguientes atraves de encuesta en muestra de
38 consumidores. Asimismo, los resultados para subvariables muestran que: De un
maximo de 5 puntos, se logré un excelente en términos de subvariables especificas,
facilidad de uso y empatia. En el nivel de significancia bidireccional de a = 0.05, se
determind que la calidad del servicio estaba claramente relacionada con la satisfaccion
del comprador. De igual forma nos encontramos con una relacion directa positiva con r
= 0,823, de la cual resulta: A mayor calidad del servicio prestado, mayor satisfaccion del

cliente.

5.1.1. Fundamentacion Cientifica

Calidad de Servicio

La primera encuesta de calidad se realiz6 en la década de 1930 antes de la Segunda
Guerra Mundial y la calidad no mejord significativamente, pero se realizé el primer
experimento para mejorarla y se llevo a cabo la primera encuesta de calidad en Estados
Unidos. En 1933, el Dr. W. A. Shward de Nokia Bell Labs aplicé por primera vez el
concepto de control de procesos estadisticos en términos de costo-beneficio. Como
resultado, hemos implementado un uso eficaz de las estadisticas para aumentar la
productividad, reducir los errores y establecer un analisis especifico de causa de pérdida

con fines de productividad y calidad.

En la realidad en la que vivimos, el término calidad de servicio es cada vez més
relevante, especialmente en la literatura relacionada con diversos campos como la
gestion y la gestion. Se cree que aspectos como la productividad y la rentabilidad de una

organizacion estan relacionados con la calidad de los productos y servicios brindados.



Deming, (1989), “La calidad del servicio es la satisfaccion del cliente cuando se crea un
servicio o articulo en particular y, con base en cualquier criterio, se mostrara una escala

de la menor satisfaccion a una extrema satisfaccion.” (pag. 9)

Cerezo, (1996), “Otra contribucion al concepto de calidad de servicio se define como
"reducir la brecha entre las expectativas del cliente por el servicio y la percepcion

después del uso™. (pag.109).

La calidad de servicio es fundamental para cualquier organizacion, ya que es un signo
de la seguridad que la empresa brinda a sus clientes.

Permite a las empresas lograr los resultados deseados y también brinda satisfaccion a
los consumidores. En términos de beneficio e imagen en comparacion con la
competencia es para los miembros de la organizacion. Parasuraman, Zeithaml y Berry,
(1990) “La calidad de los servicios se beneficia porque crea clientes reales; clientes que

reutilizan la empresa y hablan positivamente con los demas. ”(, p.11).

Horovitz (1991), describe los principios de la calidad de servicio, que pueden resumirse
de la siguiente manera:

« El cliente es quien juzga la calidad del servicio.

« El cliente impone que nivel de excelencia debe alcanzar el servicio.

« La empresa debe trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener beneficios y poder
destacarse.

+ La empresa debe tomar en cuenta las expectativas del cliente.

« Las empresas pueden definir normas precisas para logar la calidad en el servicio.

* La excelencia significa cero defectos y para ello requiere de una disciplina y un

esfuerzo constante.(p.64)

El concepto de calidad abarca todas las etapas relacionadas con la prestacion del
servicio, despliega todos los medios necesarios para evitar errores, involucra a todos los
empleados, la relacion entre el gas atmosférico y los integrantes que lo crean. ,

Relaciones entre clientes (internos y externos). "Trabajar dentro de una organizacion y



servir a la empresa" clientes internos, y "Organizar solo tratando de comprar un

producto o servicio de produccion o préstamo” . (Albrecht, 1992, p.65).

La calidad es lo que nuestros clientes consideran oportuno. Era un concepto sistematico
de busqueda de la excelencia. La calidad del mismo producto o servicio puede variar de
un cliente a otro y de un cliente al mismo en diferentes momentos. (Imperatori, 1999,
p.291)

La calidad del servicio se trata de satisfacer sus necesidades, deseos y expectativas del
cliente y debe mejorarse continuamente esto se logra con la participacion de las personas
que trabajan para la empresa. Del mismo modo, recuerde que los clientes son el foco

principal en el de la organizacion.

Grafico 1. Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente

Confiabilidad
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Fuente: Zeithaml y Jo Bitner, Marketing de servicios, (2002)

Grafico 1. Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente

Modelos de Calidad de Servicio

1. Modelo de calidad técnica y funcional de Gronroos.

Principales conclusiones

« La calidad del servicio depende de la calidad técnica y funcional.

« Actualmente se encuentra en estudio la calidad y la imagen corporativa.

« La calidad funcional se considera mas importante que la calidad técnica.



2. SERVQUAL modelo de Parasuraman y otros autores

Principales conclusiones

« El modelo es una herramienta analitica. Esto permite a los administradores identificar
de manera consistente las brechas en la calidad del servicio entre las muchas variables
que afectan la calidad de promocién.

« El modelo se centra en el exterior. Esto permite la identificacion de factores de calidad

de servicio que son relevantes desde la perspectiva del consumidor.

3. SERVPERF modelo de Cronin and Taylor

Principales conclusiones

« Utiliza solo la parte cognitiva de la escala SERVQUAL.

« Experiencia en calidad de servicio y también las medidas y expectativas de los clientes.

Medicion de la calidad de servicio

Entre los modelos mas utilizados para medir la calidad del servicio se encuentran los
modelos SERVQUAL y SERVPERF, de los cuales son proporcionados por los autores
Paraguraman, Zeithaml y Berry. Estos modelos son los dos métodos de encuesta mas

utilizados.

1. El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio

El modelo de calidad de servicio SERVQUAL fue desarrollado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry con el objetivo de mejorar la calidad del servicio brindado por la
empresa. Realizar evaluaciones de calidad de servicio en cinco aspectos: confiabilidad,
capacidad de respuesta, confiabilidad , empatia y realidades. Contiene escalas de
respuesta multiple disefiadas para comprender las expectativas de servicio de clientes.
Entonces, aunque evaluable, el también sirve como herramienta de mejora y

comparacién con otras organizaciones.

Por lo tanto, mide lo que el cliente espera de la empresa que proporciona el servicio y

compara esta métrica con la estimacion de impresion



del cliente del servicio en las cinco dimensiones mencionadas anteriormente.
El modelo de calidad de servicio SERVQUAL se basa en el siguiente enfoque de

evaluacién de calidad de servicio al cliente:

1. Defina la calidad del servicio como la diferencia entre las expectativas del cliente y
por lo tanto, las percepciones estan bien equilibradas y superan las expectativas.
Significa que la calidad del servicio se percibe como alta y absoluta satisfaccion en este
sentido.

2. Indica algunos factores importantes que determinan las expectativas del usuario:

« Opiniones y recomendaciones de amigos y familiares sobre servicios de comunicacion
0 boca a boca.

* Necesidades personales.

« Comunicacion externa. La propia organizacion logra beneficios de sus servicios e
influye en las expectativas de ciudadanos sobre ellos.

3. Identifica cinco aspectos de las métricas que utiliza el cliente para evaluar la calidad
del servicio.

« Fiabilidad: Mantenimiento preciso y confiable .

« Capacidad de respuesta: Voluntad y disposicion para ayudar a los usuarios y brindar
un servicio oportuno.

« Seguridad: el conocimiento y cuidado de los empleados, y su capacidad, generan
confianza y seguridad.

» Empatia: La atencion personalizada que la organizacion brinda a clientes.

» Elementos tangibles: formas de estructuras, equipos, personal y medios de

comunicacion.

Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el cuestionario
SERVQUAL.

En el modelo de calidad de servicio de SERVQUAL, el cuestionario consta de tres
partes:

La primera parte de pregunta al cliente: qué espera de un servicio en particular. Esto se
hace usando 22 instrucciones, y el usuario debe definir qué esperar de cada una de estas

instrucciones en una escala del 1 al 7.



El segundo recopila el conocimiento del cliente sobre los servicios prestados por la

empresa. Entonces, ¢en qué medida cree que

empresas exhiben las caracteristicas descritas en cada declaracion?

Finalmente, otra seccion entre las dos secciones anteriores cuantifica la valoracion del

Cliente de la importancia relativa de los cinco criterios, esto le permite revisar la

puntuacién obtenida.

Las 22 declaraciones que se refieren a los cinco aspectos de la evaluacién de la calidad

anteriores se agrupan de la siguiente manera:
« Elementos tangibles: items de 1 al 4.

« Fiabilidad: ltems del 5 al 9.

« Capacidad de respuesta: items del 10 al 13.
« Seguridad: items del 14 al 17.

« Empatia: items del 18 al 22.

Grafico 2. Modelo SERVQUAL
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Fuente: Parasuraman, Zeithaml y Berry, (1933)
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2. Modelo SERVPERF de calidad de servicio

Primero, su nombre radica en su enfoque Unico en la medicion del desempefio y y
evaluacion de la calidad de servicio (SERVPERF = service performance).

Cronin y Taylor (1992), por medio de un estudio realizado a ocho empresas de servicios,
proponen el nuevo modelo SERVPEREF, el cual se basa en el desempefio que examinan
las relaciones entre calidad del servicio, satisfaccién del consumidor e intenciones de
compra.

Al igual que SERVQUAL, este nuevo modelo es un con el mismo articulo y el mismo
tamafio, la Unica diferencia es que el quita la parte que hace referencia a las expectativas

del cliente. Esto es solo para evaluar la percepcion.

Grafico 3. Modelo SERVPERF
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Fuente: Cronin y Taylor (1992 y 1994).

Caracteristicas del modelo SERVPERF

* Proporcionan un modelo alternativo basado en Performance que mide solo la
percepcion del consumidor sobre el desempefio del servicio.

 Laescala SERVPERF produce puntajes acumulativos o puntos para la calidad general
del servicio.

« Este modelo utiliza 22 puntos identificados por el modelo SERQUAL para simplificar
el método de medicion de calidad de servicio

* El modelo SERVPERF esta méas en linea con el significado teérico de aptitud y
satisfaccion.

. Ventajas del Modelo SERVPERF
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Finalmente, el modelo SERVPERF utiliza solo mediciones y experiencia de calidad de
servicio. También tiene las siguientes ventajas:

 El modelo requiere solo un servicio o elemento de funcién, lo que reduce el tiempo
que lleva administrar las encuestas.

« Las métricas predicen la calidad mejor que otras métricas individuales.

« Con el correspondiente trabajo de interpretacion y analisis, el es facil de implementar.
Esto se debe a que el elimina las expectativas basadas Unicamente en la percepcion y
reduce en un 50% las preguntas formuladas por el método SERVQUAL.

Dimensiones de calidad de servicios

Proporcionar calidad significa cumplir o superar las expectativas de los usuarios. Como
resultado, varios autores describen los aspectos clave de aspectos de la calidad del
servicio. Cerezo (1996) y Zeithaml, Parasuramany y Berry (1993). La definicion general

de dimensiones presentada por los autores arriba es:

Accesibilidad: facilidad de comunicacion, canales de comunicacion, latencia, facilidad
de uso del servicio, tanto telefonico como fisico. Funciones de servicio que facilitan o
dificultan el intento de un usuario de obtener ayuda.

» Carécter Tangible: apariencia, calidad y cantidad de materiales, equipos, personal,
estructura, elemento de servicio es percibido por sentidos.

« Competencia: Personal capacitado e informado para brindar servicios.

« Cortesia: Tratados con cortesia, amabilidad, respeto y consideracion por parte del
personal. Eso es equivalente a la empatia.

« Fiabilidad: credibilidad organizacional en palabras y acciones

« Actitud responsiva: la empresa esta lista para ayudar a clientes y brindar un servicio
rapido dentro del tiempo especificado, asi como en el menor tiempo posible (velocidad
de respuesta).

« Comunicacién: Escuchandolo y manteniendo la comunicacion verbal, el tiene una
actitud y expresion confiada.

« Comprension: intenta comprender y reconocer las necesidades de clientes reales.

« Seguridad: No hay riesgo, peligro o duda al utilizar los Servicios.

« Confiabilidad: Brindar los servicios correctamente desde el principio y mantenerlos

durante mucho tiempo.
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« Empatia: La empatia es la capacidad de hablar, comprender emociones y perspectivas
desde el punto de vista de los demas. Es un rasgo de personalidad que puede beneficiar

a la sociedad y a los individuos de formas diferentes.

5.2. Justificacién

5.2.1.Jusificacion Tedrica

En el presente trabajo de investigacion, nos permitira dar a conocer los conceptos,
teorias e importancia respecto a la Calidad de Servicio, se utilizara el modelo
SERVQUAL, como herramienta técnica para efectuar el estudio de calidad en la
empresa MOVISTAR.

5.2.2. Justificacion Social
Este estudio es socialmente relevante porque beneficia a la calidad de servoicio a
los clientes de MOVISTAR Chimbote. Par4a los cual se utilizara la metodologia de
investigacion para contribuir al bienestar de los clientes. Los resultados a esperar
contribuira al esfuerzo de Movistar Chimbote a fin de tomar medidas significativas

y brindar un excelente servicio.

5.3. Problema

¢Como es la calidad de servicio con los clientes en Movistar Chimbote, 2021?

5.4. Conceptualizacion y Operacionalizacion de las Variables

5.4.1. Conceptualizacion

Definicion conceptual: Calidad de Servicio

Zeithalm, Parasuraman y Berry (1988) citado por Miranda, Chamorro, Rubio (2012)
manifestd que:

Se considera que la calidad del servicio es un mecanismo importante para comparar
0 superar las expectativas de los usuarios del servicio. En este sentido, la definicion
habitual de calidad de servicio es que define un servicio que satisface las
expectativas del cliente y satisface sus necesidades y requisitos. Este tratado tiene
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como objetivo el reconocimiento de usuarios y clientes si calidad del servicio
recibida es buena o mala.

Definicion operacional: Calidad de Servicio

Se considera que la calidad del servicio en Movistar Sede Chimbote, es un
mecanismo importante para comparar o superar las expectativas de los usuarios del

servicio de la empresa de Telecomunicaciones.

5.4.2. Operacionalizacion de las Variables
5.4.2.1. Dimension 1: Confiabilidad
Referente a la deficion de confiabilidad Kerlinger y Lee, (2002), Menciona que:
La confiabilidad, o fiabilidad, se refiere a la consistencia o estabilidad de una
medicion. Una definicion técnica de confiabilidad ayuda a resolver problemas
tedricos y practicos que comienzan con el estudio de las cantidades de error y
medicion en el instrumento. Describe distribuciones sistematicas y aleatorias.
(s/p)
- Indicador 1: Cumple lo prometido
- Indicador 2: Sincero interés por resolver problemas
- Indicador 3:Realizan bien el servicio la primera vez
- Indicador 4: Concluyen el servicio en el tiempo prometido

- Indicador 5: No cometen errores

5.4.2.2. Dimensién 2: Capacidad de Respuesta

Liao (2003), define que:

La capacidad de respuesta con el medio ambiente incluyen el conocimiento
adquirido y las acciones tomadas sobre las habilidades desarrolladas para permitir
que una organizacion comprenda y actue con eficacia. Se trata de rendimiento,
velocidad y puesta a punto donde las acciones se realizan y evalGan de forma
regular. (s/p)

- Indicador 1: Comunican cuando concluiran el servicio

- Indicador 2: Los empleados ofrecen un servicio rapido

- Indicador 3: Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar

- Indicador 4: Los empleados nunca estan demasiados ocupados
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5.4.2.3. Dimensién 3: Seguridad

Fernandez y Rincén, (2003)Como las empresas ya comprenden el valor de la
seguridad, “cada dia, mas y méas organizaciones invierten tiempo y dinero en la
salud y seguridad de sus trabajadores y son conscientes de que el desarrollo esta
creciendo". No solo por eficiencia y eficacia, sino también por la responsabilidad
del personal. (s/p)

- Indicador 1: Comportamiento confiable de los empleados

- Indicador 2: Clientes se sienten seguros

- Indicador 3: Los empleados son amables

- Indicador 4: Los empleados tienen conocimientos suficientes

5.4.2.4. Dimension 4: Empatia
Davis, (1996), “Empatia como la capacidad de ponerse en el lugar del otro

mediante la manifestacion de respuestas afectivas y no afectivas.” (s/p)

- Indicador 1: Ofrecen atencion individualizada

- Indicador 2: Horarios de trabajo convenientes para los clientes

- Indicador 3: Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
- Indicador 4: Se preocupan por los clientes

- Idicador 5: Comprenden las necesidades de los clientes

5.4.2.5. Dimensién 5: Elementos Tangibles

Sanchez, (2011)Sostiene que factores especificos se refieren a la estructura fisica
de la empresa, su equipamiento, personal y la presencia de los medios. El cliente
evaluara cada elemento, elementos especificos en el de los servicios prestados
por la empresa. Sobre esta base, el cliente asigna una puntuacién preliminar de a

la calidad del servicio que pretende lograr. (s/p)

- Indicador 1: Equipos de apariencia moderna
- Indicador 2: Instalaciones visualmente atractivas
- Indicador 3: Empleados con apariencia pulcra

- Indicador 4: Elementos materiales atractivos
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5.5.

5.6.

Hipdtesis
Se ha creido conveniente no formular hipétesis, en razon que se trata de un estudio
descriptivo, que va a permitit decribir el comportamiento de variable en estudio

(Hernandez, Fernandez y Baptists, 2010).

Objetivos

5.6.1. Objetivo General
Determinar cdmo es la calidad de servicio con los clientes en Movistar
Chimbote, 2021

5.6.2. Objetivos Especificos

Identificar las caracteristicas de los fiabilidad del servicio para los clientes de
Movistar, Chimbote 2021

Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio para los
clientes de Movistar, Chimbote 2021

Identificar las caracteristicas de la seguridad del servicio para los clientes de
Movistar, Chimbote 2021

Identificar las caracteristicas de la empatia del servicio para los clientes de
Movistar, Chimbote 2021

Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles del servicio para los
clientes de Movistar, Chimbote 2021
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6. Metodologia

6.1.

6.2.

Tipo y Disefio de la investigacion

6.1.1. Tipo de investigacion

De acuerdo al problema planteado y a los objetivos formulados, el tipo de
investigacion serd descriptiva, en la medida que se mediran las variables en estudio,
ya que buscara especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de la
variable de estudio y se observara la variable de estudio. (Herndndez, Fernandez,
y Baptista, 2010, p. 80).

6.1.2. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental transversal descriptivo

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables.

Es una investigacion no experimental porque la variable independiente ya ha
ocurrido y no puede ser manipulada, el investigador no tiene control directo sobre
dicha variable

Los disefios de investigacidn transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir las variables y analizar su

incidencia e interrelacion en un momento dado.

Poblacion y Muestra

6.2.1. Poblacién
La poblacion en la presente investigacion comprendera un universo de 500
ususarios de MOVISTAR de Chimbote.

6.2.2. Muestra

Para determinar la muestra se utilizara la tabla Fisher Colton, la que nos indica

una muestra de 100
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6.3. Técnicas e Instrumentos de la Investigacion

6.3.1. Técnica

- Laencuesta

6.3.2. Instrumentos de la investigacion

- Se aplicara un cuestionario elaborado con 22 items

6.3.3. Criterio de validez y confiabilidad
- El instrumento sera validado por juicio de expertos y para su
confiabilidad se aplicara el alfa de Cronbach con aproximadamente r
=0.80

6.4. Procesamiento y Andlisis de la informacion

Los datos obtenidos de la muestra seran procesados con el programa estadistico IBM
SPSS version 23 (Stadistical Package for que Social Sciences), que permitird elaborar
la base de datos, luego se hard el analisis estadistico; a través de la estadistica
descriptiva para la variables se presentara en tablas de distribucidn de frecuencias

especificamente con representaciones graficas.
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7. Resultados

Del objetivo general

Determinar cémo es la calidad de servicio con los clientes en Movistar Chimbote, 2021

Tabla 1.

Calidad de Servicio para clientes de la Empresa Movistar Chimbote 2021.

Categorizacion por niveles Baja Media Alta Total
f % f % f % f %

Variable: Calidad de Servicio 0 0.0% 47 47.0% 53 53.0% 100 100.0%
(Agrupada)

Dimension 1: Confiabilidad 21 21.0% 45 45.0% 34 34.0% 100 100.0%
(Agrupada)

Dimension 2: Capacidad de respuesta 33 33.0% 58 58.0% 9 9.0% 100 100.0%
(Agrupada)

Dimension 3: Seguridad (Agrupada) 3 30% 31 31.0% 66 66.0% 100 100.0%
Dimension 4: Empatia (Agrupada) 2 20% 15 15.0% 83 83.0% 100 100.0%
Dimension 5: Elementos tangibles 0 0.0% 7 70% 93 93.0% 100 100.0%

(Agrupada)

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre Calidad de Servicio para clientes de la Empresa

Movistar Chimbote 2021

Interpretacion: : Segun la muestra de 100 clientes de Movistar calificaron con el 53% la

percepcion de nivel alto de calidad de servicio; asi mismo los ususraios calificaron los niveles

de calidad de la siguiente manera; con 47% de nivel medio la Dimensionl (Confiabilidad);

con 45% de nivel medio la dimension 2 (Capacidad de Respuesta); con 58% de nivel media

la dimensién 3 (Seguridad); con 66% con nivel alto la dimension 4 (empatia); y finalmente

con 93% de nivel calidad de servicio en nivel alta, y por ultimo en la dimesnion 5 (elementos

tangibles) se califico con 93% en nivel alto la dimension (Elementos tangibles)
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De los objetivos especificos

Obijetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de la fiabilidad del servicio para los clientes

de Movistar, Chimbote 2021

Tabla 2. Caracteristicas de la fiabilidad del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote 2021

En Ni de acuerdo /
. De acuerdo  Total
desacuerdo  ni en desacuerdo

Items f % f % f % f %

= ;El colaborador de Movistar Chimbote
cumple lo ofrecido de los serviciosde la 37 37% 38 38% 25 25% 100 100%
entidad?
= ;El colaborador muestra un interés
sincero en solucionarlo cuando usted
) ) 28 28% 45 45% 27 27% 100 100%
tiene alguna queja y/o reclamo del
servicio?
=;La atenciébn que le brind6 el
colaborador fue la correcta desde la 6  6,0% 34 34% 60 60% 100 100%
primera vez?
= ;Se cumple con el servicio de acuerdo
) 27 271% 30 30% 43 43% 100 100%
con lo promocionado?
= ;El colaborador de Movistar Chimbote
realiza bien los tramites del servicioque 37 37% 38 38% 25 25% 100 100%

usted solicita?

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre Calidad de Servicio para clientes de la Empresa Movistar Chimbote

2021

Figura 1: Caracteristicas de la fiabilidad del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote

2021

40% 37% 36%
35%
30% 27%
25%
20%
15%
10%
5%

0%
En desacuerdo Nide acuerdo / ni en desacuerdo De acuerdo
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Interpretacion:

Segun la(tabla 2) y la (figura 1) se observo que de los 100 clientes de Movistar sede central,
calificaron la dimension fiabilidad como sigue:con el 37% manifestar estar ni de acuerdo/ ni
en desacuerdo; con el 36% determinaron estar de acuerdo, y finalmente con el 27% en
desacuerdo. Asi mismo los usuarios calificaron los itemes de la dimension de la siguiente
forma: con el 38% determinaron estar ni de acuerdo/ ni en desacuerdo que el colaborador de
Movistar Chimbote cumple lo ofrecido de los servicios de la entidad; con el 45% calificaron
estar ni de acuerdo/ ni en desacuerdo que el colaborador muestra un interés sincero en
solucionarlo cuando usted tiene alguna queja y/o reclamo del servicio; con el 60% indicaron
etar de acuerdo que la atencion brindada por el colaborador fue la correcta desde la primera
vez; con el 43% calificaron estar e acuerdo con que se cumple con el servicio de acuerdo con
lo promocionado; con el 38% identificaron estar ni de acuerdo/ni en desacuerdo que el

colaborador de Movistar Chimbote realiza bien los tramites del servicio que usted solicita.

Objetivo especifico 2: Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio

para los clientes de Movistar, Chimbote 2021

Tabla 3.Caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote 2021

En Ni de acuerdo / ni
De acuerdo Total
desacuerdo en desacuerdo
f % F % f % f %
= ;El colaborador de Movistar Chimbote te
comunica sobre el término del servicio 59 59% 28 28% 13 13% 100 100%
solicitado?
= ;El colaborador de Movistar Chimbote le
) . 47  47% 25 25% 28 28% 100 100%
brinda una atencion rapida?
= ;Considera que el colaborador de Movistar
Chimbote siempre estd dispuesto a 31 31% 50 50% 19 19% 100 100%

ayudarlo?
= ,El colaborador de Movistar Chimbote
muestra interés en solucionarle sus 28 28% 45 45% 27 27% 100 100%

problemas con el servicio?

Fuente: Aplicacién de cuestionario sobre Calidad de Servicio para clientes de la Empresa Movistar Chimbote
2021

21



45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
En desacuerdo Ni de acuerdo / ni en desacuerdo De acuerdo

Figura 2: Caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio para los clientes de Movistar,
Chimbote 2021

Interpretacion: Segun la (tabla 3) y la (figura 2), se observé que de los 100 clientes de Movistar
sede central, calificaron la dimension capacidad de respuesta como sigue:con el 41%
manifestar estar en desacuerdo; con el 37% determinaron estar ni de acuerdo/ni en desacuerdo,
y finalmente con el 22% de acuerdo. Asi mismo los usuarios calificaron los itemes de la
dimensién de la siguiente forma: con el 59% calificaron estar en desacuerdo que el colaborador
de Movistar Chimbote te comunica sobre el término del servicio solicitado; con el 47%
indicaron estar en desacuerdo con el colaborador de Movistar Chimbote le brinde una atencién
rapida; con el 50% determinaron no estar ni de acuerdo/ni en desacuerdo que el colaborador de
Movistar Chimbote siempre esta dispuesto a ayudarlo; con el 45% no estar ni de acuerdo/ni en
deacuerdo que el colaborador de Movistar Chimbote muestra interés en solucionarle sus

problemas con el servicio.
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Objetivo Especifico 3: Identificar las caracteristicas de la seguridad del servicio para los
clientes de Movistar, Chimbote 2021

Tabla 4. Caracteristicas de la seguridad del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote 2021

En Ni de acuerdo / ni
De acuerdo Total
desacuerdo en desacuerdo
f % F % f % f %
= ;El comportamiento del colaborador de
] ) o . 3 30% 25 25% 72 72% 100 100%
Movistar Chimbote le inspira confianza?
= ;Usted se siente seguro en la realizacion del
o o 27 2% 30 30% 43 43% 100 100%
servicio solicitado?
= ;El colaborador de Movistar Chimbote
. 11 11% 27 27% 62 62% 100 100%
siempre amable con usted?
= ;Cree que el colaborador de Movistar
Chimbote tiene total conocimiento del 3 3,0% 25 25% 72 72% 100 100%

servicio?

Fuente: Aplicacion de cuestionario sobre Calidad de Servicio para clientes de la Empresa Movistar Chimbote
2021

70%

62%
60%
50%

40%

30% 27%
20%
11%
- -
0%
En desacuerdo Ni de acuerdo / nien De acuerdo
desacuerdo

Figura 3: caracteristicas de la seguridad del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote
2021

Interpretacion: Segun a (tabla 4) y la (figura 3; ), se observé que de los 100 clientes de

Movistar sede central, calificaron la dimension seguridad como sigue:con el 62% manifestaron
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estar de acuerdo; con el 27% determinaron estar ni de acuerdo/ni en desacuerdo, y finalmente

con el 11% en desacuerdo. Asi mismo los usuarios calificaron los itemes de la dimensién de la

siguiente forma: con el 72% calificaron estar de acuerdo que el comportamiento del colaborador

de Movistar Chimbote le inspira confianza, con el 43% indicaron estar de acuerdo sentirse

seguro en la realizacién del servicio solicitado, con el 62% determinaron estar de acuerdo que

el colaborador de Movistar Chimbote siempre amable; con el 72% calificaron estar de acuerdo

que el colaborador de Movistar Chimbote tiene total conocimiento del servicio.

Obijetivo especifico 4: Identificar las caracteristicas de la empatia del servicio para los clientes

de Movistar, Chimbote 2021

Tabla 5.Caracteristicas de la empatia del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote 2021

En Ni de acuerdo / ni
De acuerdo Total
desacuerdo en desacuerdo
f % f % f % f %
= ;El colaborador de Movistar Chimbote le
) o 5 5,0% 5 5% 90 90% 100 100%
brinda una atencion individualizada?
= ;El horario de atencion es apropiado para
5 5% 2 2% 93 93% 100 100%
usted?
= ; Movistar Chimbote cuenta con empleados
) » ) 5 5% 5 5% 90 90% 100 100%
que le brinda atencion personalizada?
= ;Movistar Chimbote se preocupa por cuidar
los intereses de sus clientes? 35 35% 53 530 12 12% 100 100%
= ;El colaborador de Movistar Chimbote
11 11% 27 27% 62 62% 100 100%

comprende sus necesidades especificas?

Fuente: Aplicacién de cuestionario sobre Calidad de Servicio para clientes de la Empresa Movistar Chimbote

2021
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desacuerdo

Figura 4: caracteristicas de la empatia del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote 2021
2021

Interpretacion: Segun la (tabla 5) y la (figura 4), se observd que de los 100 clientes de
Movistar sede central, calificaron la dimension seguridad como sigue:con el 69% manifestaron
estar de acuerdo; con el 18% determinaron estar ni de acuerdo/ni en desacuerdo, y finalmente
con el 12% en desacuerdo. Asi mismo los usuarios calificaron los itemes de la dimension de la
siguiente forma: con el 90% calificaron estar de acuerdo que el colaborador de Movistar
Chimbote le brinda una atencion individualizada; con el 93% indicaron estar de acuerdo con
el horario de atencion es apropiado, con el 90% determinaron estar de acuerdo que Movistar
Chimbote cuenta con empleados que le brinda atencion personalizada; con el 53% calificaron
estar ni de acuerdo/ni en desacuerdo que Movistar Chimbote se preocupa por cuidar los
intereses de sus clientes; con el 62% indicaron estar de acuerdo que el colaborador de Movistar

Chimbote comprende sus necesidades especificas.
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Obijetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles del

servicio para los clientes de Movistar, Chimbote 2021

Tabla 6.Caracteristicas de los elementos tangibles del servicio para los clientes de Movistar, Chimbote 2021

En Ni de acuerdo / ni
De acuerdo Total
desacuerdo en desacuerdo
f % f % f % f %
= ;Movistar Chimbote cuenta con equipos
4 4% 17 17% 79 79% 100 100%
modernos?
= ;Las instalaciones de Movistar Chimbote
o 0,00% 22 22% 78 78% 100 100%
Agrobanco son ordenadas y limpias?
= ;El colaborador de Movistar Chimbote
00% 8 8% 92 92% 100 100%

muestra una apariencia ordenada y pulcra?

¢Los materiales asociados con el servicio (como
folletos o catalogos) de Movistar Chimbote son 0 0,0% 28 28% 72 2% 100 100%

visualmente atractivo?

Fuente: Aplicacién de cuestionario sobre Calidad de Servicio para clientes de la Empresa Movistar Chimbote
2021

90%
80%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

19%

20%

10%
1%

0%
En desacuerdo Ni de acuerdo / ni en De acuerdo
desacuerdo

Figura 5: Caracteristicas de los elementos tangibles del servicio para los clientes de Movistar,
Chimbote 2021

Interpretacion: Segun la (tabla 6) y la (figura 5), se observo que de los 100 clientes de Movistar
sede central, calificaron la dimension elementos tangibles como sigue:con el 80% manifestaron
estar de acuerdo; con el 19% determinaron estar ni de acuerdo/ni en desacuerdo, y finalmente

con el 1% en desacuerdo. Asi mismo los usuarios calificaron los itemes de la dimensién de la
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siguiente forma: con el 79% calificaron estar de acuerdo con que Movistar Chimbote cuenta
con equipos modernos; con el 78% indicaron estar de acuerdo que las instalaciones de Movistar
Chimbote son ordenadas y limpias; con el 92% calificaron estar de acuerdo que el colaborador
de Movistar Chimbote muestra una apariencia ordenada y pulcra; con el 72% determinaron
estar de acuerdo que los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de

Movistar Chimbote son visualmente atractivos.

8. Anadlisis y discusion

Obijetivo general: Determinar como es la calidad de servicio con los clientes en Movistar
Chimbote, 2021.

Segun la muestra de 100 clientes de Movistar calificaron con el 53.0 % la percepcion de
nivel alto de calidad de servicio; asi mismo los usuarios calificaron los niveles de calidad
de la siguiente manera; con 47.0% de nivel medio la Dimension 1 (Confiabilidad); con 45%
de nivel medio la dimension 2 (Capacidad de Respuesta); con 58% de nivel media la
dimensién 3 (Seguridad); con 66% con nivel alto la dimension 4 (empatia); y finalmente
con 93% de nivel calidad de servicio en nivel alta, la dimesnion 5 (elementos tangibles); en
contraste Diaz (2020), obtuvo en la evaluacion de la calidad de servicio la desaprobacion
del 78.0% de la calidade de servicio en la Universidad de Lima. Por otro lado Parasuraman,
Zeithaml y Berry, (1990) en el sustento tedrico expresa que la calidad de servicio es
fundamental para cualquier organizacion, ya que es un signo de la seguridad que la empresa
brinda a sus clientes. Permite a las empresas lograr los resultados deseados y también brinda
satisfaccion a los consumidores. En términos de beneficio e imagen en comparacién con la
competencia. Por lo que se infiere que en la empresa Movistar los usuarios calificaron la
calidad de servcio con el nivel alto 53%, lo que le permitird a la empresa de
telecomunicaciones reforzar sus estrategias de mejora continua de calidad de servicio,

fidelizacion y competitividad la participacion de empresas competidoras.

Obijetivo especifico 1 Identificar las caracteristicas de la fiabilidad del servicio para los
clientes de Movistar, Chimbote 2021.

En el trabajo de investigacion los 100 usuarios de Movistar calificaron con el nivel medio la
calidad de servicio en la dimension fiabilidad segin Tabla 1, tabla 2, y figura 1; asi mismo
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indicaron con 45% de nivel medio la Dimensionl1 (Confiabilidad). En contraste Diaz (2020),
en la dimension de confiabilidad obtuvo un 85,0% de percepcion de calidad en la institucién
educativa estudiada. Asi mismo Kerlinger y Lee, (2002), indican respecto a la fiabilidad o
confiabilidad como la consistencia o estabilidad de una medicion. Una definicién técnica
de confiabilidad ayuda a resolver problemas tedricos y practicos que comienzan con el
estudio de las cantidades de error y medicion en el instrumento. Para los fines de la
investigacion. Por lo tanto considerando la calificacion obtenida con el nivel medio con
45% la Dimension 1 (Confiabilidad) se explica que la empresa Movistar demostro
dificultades moderadas en ayudar a solucionar en resolver problemas teéricos y practicos en
el analisis de errores y medidicion en la confiabilidad de los servicios, para lo cual laempresa
es de necesidad elaborar estudios de mercado en areas sensibles como la fidelizacién, la
participacion en el mercado de telecomunicaciones, y los estilos de vida de los consumidores
con el proposito de obtener la mayor aceptacion de los clientes en el mercado de
telecomunicaciones y establecer una constante medicion de la conducta del consumidor

para optimizar el monitoreo y evaluacion de la calidad de servicio

Obijetivo especifico 2 Identificar las caracteristicas de la capacidad de respuesta del servicio

para los clientes de Movistar, Chimbote 2021.

En el trabajo de investigacion los 100 usuarios de Movistar calificaron un nivel medio de
calidad de servicio en relaciéon a a la dimension de capacidad de respuesta segun Tabla
1tabla 3, figura 2 con 58%. En contraste Diaz (2020), en la dimension capacidad de
respuesta el tamafo de la respuesta se considera bueno en un 83,0% de percepcion de calidad
en la institucion educativa. Asi mismo Liao, (2003), define que la capacidad de respuesta
con el medio ambiente incluyen el conocimiento adquirido y las acciones tomadas sobre las
habilidades desarrolladas para que una organizacién comprenda y actde con eficacia. Por lo
tanto para ponderar la evaluacion de los usuarios de nivel medio (58%) por la capacidad de
respuesta ante los requerimientos de los ususarios en indicadores notorios tales como la
comunicacion oportuna en la conclusion del servicio, la rapidez en la prestacion del servicio,
asi como la predisposicion a ayudar a los clientes, denota dificultad en los colaboradores en
ofertar oportuna respuesta ante los requerimientos de atencion a los ususarios de la empresa

Movistar, de los servicios con mayor empatia.
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Obijetivo especifico 3 Identificar las caracteristicas de la seguridad del servicio para los
clientes de Movistar, Chimbote 2021.

En el trabajo de investigacion los 100 usuarios de Movistar indicaron un nivel alto de
calidad de servicio en relacion a a la dimension de seguridad segun Tabla 1, tabla 4 y figura
3, con el 66%. En contraste Diaz (2020), en la dimension de seguridad obtuvo un 3 % de
percepcion de calidad en la institucion educativa. Asi mismo segun Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1988) indican que la seguridad; es el conocimiento y la anabilidad de los
colaboradores, y su pericia para dar confianza e influir en la buena fe. Los ususarios perciben
una adecuada seguridad en la prestacion del servicio. Por lo que, con la calificacion en nivel
alto la calidad de servicio de seguridad (66%), por la percepcion de los usuarios, denota
califiacion positiva en indicadores sensibles como: Comportamiento condiable de los
empleados, clientes se siente seguros, amabilidad de los colaboradores, y que los empleados
tienen conocimientos suficientes, explican la confianza por parte de los usuarios para con

los colaboradores de la entidad.

Objetivo especifico 4 Identificar las caracteristicas de la empatia del servicio para los
clientes de Movistar, Chimbote 2021.

En el trabajo de investigacion los 100 usuarios de Movistar calificaron con el nivel alto de
calidad de servicio en relacion a a la dimension de empatia segun Tabla 1, tablab, figura 4.
De igual manera indicaron con 83 % u nivel alto de percepcion en la dimension 4 (empatia).
En contraste Diaz (2020), en la dimension de empatia obtuvo un nivel medio de 23% de
percepcion de calidad en la institucion educativa. Asi mimo Davis, (1996), indica que la
empatia es como la capacidad de ponerse en el lugar del otro mediante la manifestacion de
respuestas afectivas y no afectivas. Por lo tanto con la calificacion de 83% con el nivel alto
en la dimensidn empatia; se aprecia que la capacidad expresar respuestas afectivas por parte
de los colaboradores para los clientes de Movistar es eficaz, reforzando la calidad de

atencion a los consumidores asi como la atencién personalizada.

Obijetivo especifico 5 Identificar las caracteristicas de los elementos tangibles del servicio
para los clientes de Movistar, Chimbote 2021.
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En el trabajo de investigacion los 100 usuarios de Movistar calificaron con un nivel alto de
calidad de servicio en relacion a la dimension de la elementos tangible segin Tabla 1, tabla
5, figura 6, con 93 % de percepcion de nivel alto de la dimension (tangibilidad). En
contraste Diaz (2020), en la dimension de tangbilidad obtuvo un 60% de percepcion de
calidad, siendo una cifra razonable en la institucion educativa. Asi mismo Sanchez, (2011),
Sostiene que factores especificos se refieren a la estructura fisica de la empresa, su
equipamiento, personal y la presencia de los medios. El cliente evaluard cada elemento,
elementos especificos en el de los servicios prestados por la empresa. Por lo tanto, con la
evaluacion del 93%, con el nivel alto en la dimension de elementos tangibles, se explica por
los porcentajes altos en indicadores como: Equipos de apariencia moderna, Instalaciones
visualmente atractivas, Empleados con apariencia pulcra y Elementos materiales atractivos;
explicado a la dedicacion de arduo trabajo de los colaboradores y mejora continua por parte

de los funcionarios de Movistar.
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9. Conclusiones y Recomendaciones

9.1. Conclusiones

En cuénto a los resultados obtenidos del objetivo general se concluyo como sigue
que la calidad de servicio de la empresa Movistar en la ciudad de Chimbote con un
porcentaje alto de (53,0%), siendo mas de la mitad en la totalidad de la muesra.
Conforme a las dimensiones de la calidad de servicio que mas impactaron en los
clientes fueron elementos tangibles (93,0%), empatia (83.0%) y la seguridad
(66.0%) obteneniendo uns porcentajes altos y en tanto a las otras dimensiones que
meos influyeron fueron la cofiabilidad (34.0%) y la capacidad de respuesta (9.0%).
Por lo que se concluye que en la empresa Movistar, los usuarios calificaron la
calidad de servcio con el nivel alto 53%, lo que le permitira a la empresa de
telecomunicaciones reforzar sus estrategias de mejora continua de calidad de

servicio, fidelizacion y competitividad la participacion de empresas competidoras.

Se concluye en el objetivo especifico 1, que el indicador de la dimension (1)
confiabilidad obtuvo la calificacién del nivel medio con 45%, lo que se explica que
la empresa Movistar demostro dificultades moderadas en ayudar a solucionar en
resolver problemas tedricos y practicos en el analsis de errores y medicion en la

confiabilidad de los servicios,.

Se concluye en el objetivo especifico 2. Que el indicador de la dimension (2)
capacidad de respuesta del servicio obtuvo la calificacion de nivel medio (58%), lo
que denoto dificultades en los indicadores, como la comunicacion oportuna en la
conclusion del servicio, la rapidez en la prestacion del servicio, asi como la
predisposicion a ayudar a los clientes, apreciandose dificultad en los colaboradores
en ofertar oportuna respuesta ante los requerimientos de atencion a los ususarios de

la empresa Movistar.

Del objetivo especifico 3, que el indicador de la dimension (3) Seguridad obtuvo la

calificacion de nivel alto (66% ), lo que indica que los ususarios perciben resultados
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positivos en indicadores sensibles como: Comportamiento condiable de los
empleados, clientes se siente seguros, amabilidad de los colaboradores, y que los
empleados tienen conocimientos suficientes, explican la confianza por parte de los

usuarios para con los colaboradores de la entidad.

e Del objetivo especifico 4, que el indicador de la dimesnion (4) Empatia obtuvo la
calificacion de nivel alto (83%); se aprecia por la capacidad de expresar respuestas
afectivas por parte de los colaboradores para los clientes de Movistar es eficaz,
reforzando la calidad de atencion a los consumidores asi como la atencion

personalizada.

e Del objetivo especifico 5, que el indicador de la dimesnion (5) Elementos tangibles
obtuvo el (93%), debido a las expresiones de respuestas afectivas por parte de los
colaboradores para los clientes de Movistar es eficaz, reforzando la calidad de

atencion a los consumidores asi como la atencion personalizada.

9.2. Recomendaciones

e Segun el resultado del objetivo general, se recomienda considerar e implementar
el modelo del Circulo de Deming, también conocido como la espiral de mejora
continua o PDCA, es un proceso de planificacion y optimizacion disefiado para
que las empresas y las organizaciones que lo utilizan puedan incrementar
constantemente sus estandares de calidad y ser mas eficaces. De este modo,
aplicarlo puede ser muy util para que los equipo de trabajo de Movistar mejore
su rendimiento y aumente la productividad, ya que todo el trabajo y el esfuerzo

estan enfocados a conseguir una serie de objetivos marcados.
e Se recomienda elaborar e implemtar un sistema de capacitacion para los

trabajadores de Movistar afin de mejorar las dimensiones de la C onfiabilidad,

Capacidad de respuesta, Seguridad, Empatia, y elementos tangibles
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Se recomienda adoptar el método Kaizen tiene por objetivo maximizar la

produccion de bienes y servicios mediante la mejora constante del aparato

productivo empresarial, reduciendo las ineficiencias para aumentar la

competitividad de Movistar. Este método puede ser interpretado como una

estrategia para lograr una correcta organizaciéon y un ambiente laboral

disciplinado para disminuir — o eliminar— los tiempos improductivos e ir

disefiando, paso a paso, un mejor sistema de produccion. Es en este momento

donde entran al juego las cinco «S» del método Kaizen, cada palabra representa

un paso:

- Seiri: clasificar entre lo Gtil y lo indtil;

- Seiton: ordenar lo atil y decidir sobre lo inatil;

- Seiso: mantener el orden y la limpieza;

- Seiketzu: cuidar la higiene y el aseo personal;

- Sheitzuke: fomentar la disciplina y el autocontrol para una mejor
productividad.

Se recomienda elaborar planes de comunicacion con los clientes, mediante
encuentas permanentes dentro y fuera de a empresa, siempre estar informados
del servicio que brinda la emprsa y asi, analizar qué es lo que nesia el cliente, y
que siempre estaran dispuestos a escuchar las dudas o reclamos, porque sin
clientes no hay servicio.

Se recomienda programar citas agendadas con cada cliente, para estar al tanto
de su servicio desde el mometo que lo instalan hasta que el cliente decida
culminar el servicio con la empresa, y asi pueda el usuario brindar la total
seguridad y sea recomendada la empresa Movistar a diversos usuarios.

Se recomienda desarrollra talleres de habilidades blandas para mejorar el nivel
de empatia con los clientes los clientes

Se recomienda mantener y estar en constante mejora, la apariencia que da la
empresa, asi como también Isos trabajadores, todo percepion llega al cliente
primero por la vista, y todo en orden siempre a la vista del cliente es un punto a

favor de la empresa Movisar.
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12. Anexos y Apéndices

ANEXO N° 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

OBJETO DE DISENO DE
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ESTUDIO INVESTIGACION
Objetivo general: Enfoque:
. . . . Cuantitativo
Determinar como es la calidad de servicio con Tino:
. ' . po:
los clientes en Movistar Chimbote, 2021 Basico
Objetivos especificos: Nivel:
Descriptivo
- Identificar las caracteristicas de los ﬁf‘::°;rimemal
fiabilidad del servicio para los clientes penn
de Movistar, Chimbote 2021 Poblacion:
J Tabla Fisher Colton Arkin
oo e Se ha creido Muestra:
) - ldentificar las caracteristicas dela conveniente no Tabla Fisher Colton Arkin
Calidad de capacidad de respuesta del servicio formular hipostesis, en Muestreo:
Servicio para +Como es la calidad para los clientes de Movistar, Chimbote razon que se trata de un Tabla Fisher Colton Arkin
clientes de la de servicio con los 2021 estudio descriptivo, Técnica e instrumento:
. . que va a permitit Calidad de servicio | Encuesta - Cuestionario
empresa clientes en Movistar | \qengificar las caracteristicas de los decribir el -Primero: Validacion de
Movistar Chimbote, 20217 seguridad del servicio para los clientes | comportamiento de

Chimbote, 2021

de Movistar, Chimbote 2021

- Identificar las caracteristicas de los
empatia del servicio para los clientes de
Movistar, Chimbote 2021

- Identificar las caracteristicas de los
elementos tangibles del servicio
para los clientes de Movistar, Chimbote
2021

variable en estudio
(Hernandez, Fernandez
y Baptists, 2010)

juicio de expertos,
-Segundo: Confiabilidad: Alfa
de Cronbach, se aplica una
muestra piloto

Analisis de datos:

SPSS - procesamiento
-Excel (Base datos)

1.1 - Estadistica
descriptiva: Tablas y
figura de frecuencia y
porcentaje

Fuente: Elaboracién propia.
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ANEXO N° 02: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONE INDICADORES ITEMS CATEGORIA
CONCEPTUAL OPERACIONAL S DE NIVELES
- Cumple lo prometido -¢El colaborador de Movistar Chimbote cumple lo
ofrecido de los servicios de la entidad?
. . ., - Sincero interés por resolver problemas - ¢El colaborador muestra un interés sincero en - Alto
Se considera que la Dimensién 1: solucionarlo cuando usted tiene alguna queja y/o - Media
calidad del servicio es o reclamo del servicio? ;
un mecanismo confiabilidad - Realizan bien el servicio la primera vez - ¢Laatencion que le brindé el colaborador fue la - Baja
importante para correcta desde la primera vez?
comparar o superar - Concluyen el servicio en el tiempo prometido | - ¢Se cumpledcgn el servicio de acuerdo con lo
i . promocionado?
Lassug)r(i%ic(tjitll\ézfv?gg(.)s Se _con5|dera qlfe_la - No cometen errores - ¢EI colaborador de Movistar Chimbote realiza
En este sentido, la calidad del servicio _ _ _ bien los tramites del servicio que usted solicita?
definicion habitual de | €n Movistar Sede - Comunican cuando concluiran el servicio - ¢El colaborador  de Movistar Chimbote te
. . : comunica sobre el término del servicio
calidad de servicio es | Chimbote, es un . . solicitado?
que define un servicio | mecanismo Dimension 2: - Los empleados ofrecen un servicio rapido - ¢El colaborador de Movistar Chimbote le brinda
que satisface las mecanismo C idad d una atencion rapida?
Variable 01: expectativas del importante para apacidad ae - Los empleados siempre estan dispuestos a - ¢Considera que el cplaborador de Movistar
cl|ent'e y satisface sus comparar o superar respuesta ayudar Chimbote siempre esté dispuesto a ayudarlo?
nece_5|_dades y las expectativas de - Los empleados nunca estan demasiados - ¢El colaborador de Movistar Chimbote muestra
reqUISItqs. Este los usuarios del ocupados interés en solucionarle sus problemas con el
tra_taqlo tiene como servicio de la servicio?
objetivo el -Comportamiento confiable de los empleados - ¢El comportamiento del colaborador  de
reconocimiento de empresa de_ . Movistar Chimbote le inspira confianza?
usuarios y clientes si Telecomunicaciones. Dimension 3: - Clientes se sienten seguros - ¢Usted se siente seguro en la realizacion del
calidad del servicio servicio solicitado?
recibida es buena o Seguridad - Los empleados son amables - ¢El colaborador de Movistar Chimbote siempre
mala.Zeithalm, amable con usted?
Parasuraman y Berry - Los_ e_mpleados tienen conocimientos - (;_Cree que el colz_ibqrador de Mo_vi_star Chimbote
(1988) citado por suficientes I tiene total conommlento_del serv_lcm? _
Miranda. Chamorro Dimension 4: -Ofrecen atencion individualizada - GEl colabg)[ad'or _dg Moylstar Chimbote le brinda
L ' una atencion individualizada?
Rubio (2012) Empatia - Horarios de trabajo convenientes para los - ¢El horario de atencién es apropiado para usted?

clientes

- Tienen empleados que ofrecen atencién
personalizada

¢, Movistar Chimbote cuenta con empleados que
le brinda atencion personalizada?
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Se preocupan por los clientes

¢Movistar Chimbote se preocupa por cuidar los
intereses de sus clientes?

Comprenden las necesidades de los clientes

¢El colaborador de Movistar Chimbote
comprende sus necesidades especificas?

Dimension 5;
Elementos

tangibles

Equipos de apariencia moderna

¢(Movistar Chimbote  cuenta con equipos
modernos?

Instalaciones visualmente atractivas

;Las instalaciones de Movistar Chimbote
Agrobanco son ordenadas y limpias?

Empleados con apariencia pulcra

¢El colaborador de Movistar Chimbote muestra
una apariencia ordenada y pulcra?

Elementos materiales atractivos

¢ Los materiales asociados con el servicio (como
folletos o catalogos) de Movistar Chimbote son
visualmente atractivo?
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ANEXO 03:

CUESTIONARIO

INSTRUMENTO DAE INVESTIGACION

Instrucciones: puede escribir o marcar con una (x) la alternativa que usted crea

conveniente. Marque solo una alternativa segin sea el caso, se le recomienda responder

con la mayor sinceridad posible. Si necesita ayuda puede solicitarlo a la persona

encargada gracias. Marque de acuerdo al siguiente cuadro:

En desacuerdo (1) Ni de acuerdo/ni en desacuerdo (2) De acuerdo (3)
N° ITEMS ESCALA
-¢El colaborador de Movistar Chimbote cumple lo ofrecido de los
1 servicios de la entidad? 112)3
¢El colaborador muestra un interés sincero en solucionarlo cuando usted
2 tiene alguna queja y/o reclamo del servicio?
¢Laatencion que le brindé el colaborador fue la correcta desde la primera
3 vez?
4 | ¢Se cumple con el servicio de acuerdo con lo promocionado?
¢El colaborador de Movistar Chimbote realiza bien los tramites del
5 servicio que usted solicita?
¢El colaborador de Movistar Chimbote te comunica sobre el término del
6 servicio solicitado?
7 | ¢El colaborador de Movistar Chimbote le brinda una atencion rapida?
¢Considera que el colaborador de Movistar Chimbote siempre esta
8 dispuesto a ayudarlo?
¢El colaborador de Movistar Chimbote muestra interés en solucionarle
9 sus problemas con el servicio?
¢El comportamiento del colaborador de Movistar Chimbote le inspira
10 confianza?
11 | ¢Usted se siente seguro en la realizacion del servicio solicitado?
12 | ¢El colaborador de Movistar Chimbote siempre es amable con usted?
¢Cree que el colaborador de Movistar Chimbote tiene total conocimiento
13 del servicio?
(El colaborador de Movistar Chimbote le brinda una atencién
14 individualizada?
15 | ¢El horario de atencion es apropiado para usted?

41



¢ Movistar Chimbote cuenta con empleados que le brinda atencion

16 personalizada?
17 | ¢Movistar Chimbote se preocupa por cuidar los intereses de sus clientes?
¢El colaborador de Movistar Chimbote comprende sus necesidades
18 especificas?
19 | ¢Movistar Chimbote cuenta con equipos modernos?
20 | ¢Las instalaciones de Movistar Chimbote son ordenadas y limpias?
¢El colaborador de Movistar Chimbote muestra una apariencia ordenada
21 y pulcra?
¢Los materiales asociados con el servicio (como folletos o catalogos) de
22

Movistar Chimbote son visualmente atractivo?
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ANEXO 4: TABLA DE FISHER COLTON

Tabla para determinar la muestra en poblaciones finitas para margenes
de error del 1 al 10% (Fisher, Arkin y Colton)

TAMANO DE LA MUESTRA SEGUN MARGEN DE ERROR

+ -1 + - 2 +-3 + -4 + -5 + - 10
0, 01 0,02 0,03 0,04 0,05 0,10

N ni n2 n3 ng ng nio
500 == == =~ == 222 83
1 000 = =3 i 385 386 91
1 500 = == 638 441 316 94
2 000 == = 714 476 333 95
2 500 2 1250 769 500 345 96
3 000 == 1 364 811 520 353 97
3 500 - 1468 843 530 359 98
4 000 == 1538 870 541 364 98
4 500 == 1 607 891 546 367 98
5 000 L 1667 909 556 370 98
6 000 == 1765 938 566 375 99
7 000 = 1842 959 574 378 99
8 000 == 1 905 976 580 381 99
9 000 == 1957 989 584 383 99
10 000 5 000 2 000 1 000 588 385 99
15 000 6 000 2 143 1034 600 390 100
20 000 6 667 2 222 1 053 606 392 100
25 000 7 143 2273 1 064 610 394 100
50 000 8 333 2 381 1087 617 397 100
100 000 9 091 2 439 1 099 621 398 100
+ de 100 000 10 000 2 500 1111 625 400 100
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APENDICE 01: BASE DE DATOS

11.1. ESCALA DEINTERVALOS (BAREMOS)

¥YARIABLE 1 ¥YARIABLE 2
¥YaR1| Di oz D3 D4 D5 |¥aR2| Di D0z D3 D4 D5
M de items 23 5 4 4 5 l
Puntaje minima & items 1 1 1 1 1 1
Puntaje masimea & items 3 3 3 3 3 3
Punitaje min de ezcala o ] 4 4 ] 4 ] ] 1 1 1 0
Puntaje may de escala EE 15 12 12 15 12 i] ] ] ] ] 0
Flango de puntajes 44 10 8 8 10 8 1] 1] 1] 1] 1] 0
N de cateqarias
Rango por categor az (.00 ] ] ] ] I (.00 ] ] ] ] 0l
¥YARIABLE 1
CATEGORIA | DENOMINACIO
S FNIVELES N ¥YAR 1 o1 oz D3 04 0%
Li Ls Li Ls Li Ls Li Ls Li Ls Li Ls
CAT{MIVELA 2200{ 2200 500 500 4.00 4.0 4.00 4,00 5.0 G0 4.00 4.00
CAT{MIVEL 2 2R00[ 2200 G800 G800 4.00 4.0 4.00 4,00 500 G0 4.00 4.00
CAT{MIVEL 3
CAT{MIVEL 4
CATIRIVFL R
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VARIABLE 1

CAT VL

PVL

D5

CAT D5

PD5

CAT D4

PD4

D3

CAT D3

PD3

D2

CAT D2

PD2

D1

CAT D1

dores

Items / Reactivos / Preguntas
10|11 |12 |13 |14 |15 | 16|17 |18 [19 | 20 | 21 | 22 [ 23 |24 | 25 | 26 |27 |28 | 29 [ 30 [ PDL

9

8

7

Muestra

100
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APENDICE 02: ANALISIS DE CONFIABILIDAD

Ttems / Reactivos / Preguntas

10

L

12

13

1

15

16

17

16

13

20

21

22

23

24

23

26

27

28

23

30

TOTAL

a0

42

50

3l

61

63

58

52

37

[<11]

58

4a

41
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0.7 0.4 0.6 0g 0.7

0.7 0.z

05

0.6

04

0.z

04

0.4

0.1

0.3

0.1

0.5

04

0.4

0.2

0z

0.2

0o

0.0

0o

0.0

0o

0.0

0o

0.0

45.0

07834 |0.7820]0.8133]0.7829]0 7838

[0.7938]0 8144

[0.7720

3
[n.7220]0. 7745 0.7820]0.7861 07748 | 0.7981 [0, 7882 07981 [0.7725] 0. 7841 |0.8006] 0. 7933 0.7794 [ 0.7924 0. 7983] 0.7983 ] 0 7983 07983 ] 0.7983] 0. 7983 [ 0.7983 0 7983

N* ITEMS (K)

22

ALFADE CRONBACH

En este caso, el valor encontrado fue de

0.8085

..potlo gque se puede afirmar que el instrumento cuenta con

31 el coeficiente es mayor a0.2000 cetcano a1, entonces se tiene una alta confiabilidad del instnamento.

alta confishilidad.

0.8085
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APENDICE 03:

Juicio de expertos N° 02

";m:‘ UNIVERSIDAD SAN PEDRO
N VICERECTORADO ACADEMICO
~ FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

PRIGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

“Ano del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia”

Chimbote 29 junio del 2021

Presente. -

Por la presente, reciba usted el saludo cordial y fraterno a nombre de la Escuela de
Administracion de la Universidad San Pedro; para manifestarle que el alumno(a) Merly
Aracelly Ramirez Cuellar esta desarrollando su tesis Titulada “CALIDAD DE
SERVICIO PARA CLIENTES DE LA EMPRESA MOVISTAR CHIMBOTE, 2021.”;
por lo que conocedores de su trayectoria profesional y estrecha vinculacion en el campo
de la investigacion, le solicito su colaboracion en emitir su JUICIO DE EXPERTO, para
la validacion del instrumento(s) CUESTIONARIO — CALIDAD DE SERVICIO de la

presente investigacion.

Agradeciendo por anticipado su gentil colaboracion como experto, me suscribo a
usted.

Jorge Daniel Pérez
Docente asesor Investigacion cientifica

Adjunto.

Planilla de juicio de expertos

Matriz de consistencia

Matriz de operacionalizacion de las variables
Instrumento de investigacion

Matriz de validacion de experto

akrNPE
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FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PRIGRAMA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

VICERECTORADO ACADEMICO

PLANILLAS DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado Experto: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento siguiente de la
investigacion “CALIDAD DE SERVICIO PARA CLIENTES DE LA EMPRESA MOVISTAR

CHIMBOTE, 2021”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sean

validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente; aportando

tanto a la elaboracion de las Tesis de los alumnos de Administracién como a sus aplicaciones.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL EXPERTO:
FORMACION ACADEMICA:
AREAS DE EXPERIENCIA PROFESIONAL:

TIEMPO
INSTITUCION:

CARGO ACTUAL

Obijetivo de la investigacion: Determinar como es la calidad de servicio con los clientes en
Movistar Chimbote, 2021.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Los items que
pertenecen a una misma
dimensién bastan para
obtener la medicion de
ésta

1 No cumple con el
criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

Los items no son suficientes para medir la
dimension

Los items miden algin aspecto de la
dimensién pero no corresponden con la
dimensidn total

Se deben incrementar algunos items para
poder evaluar la dimension completamente.
Los items son suficientes

CLARIDAD

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sint4ctica y semantica
son adecuadas.

1 No cumple con el
criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item no es claro

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su significado o
por la ordenacion de las mismas.

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.
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El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacién
l6gica con la dimensién
o indicador que esta
midiendo.

1 No cumple con el
criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item no tiene relacion logica con la
dimensidn.

El item tiene una relacién tangencial con la
dimension.

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que esta midiendo.

El item se encuentra completamente
relacionado con la dimensién que esta
midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

1 No cumple con el
criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension

El item tiene alguna relevancia, pero otro
ftem puede estar incluyendo lo que mide
éste.

El item es relativamente importante.

El Item es muy importante en la dimensién.
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