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Resumen

La investigacion titulada “Capacidad de respuesta y su relacion con
la satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna,
afio 2025”, tuvo como objetivo determinar la relacion entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el
distrito de Tacna, afio 2025. Los resultados muestran que el 48.56% de los
clientes califico la capacidad de respuesta como alta y el 39.43% consideré
su nivel de satisfaccion como regular, mientras que la prueba de Rho-
Spearman presentd un coeficiente de correlacion de 0.754 con una
significancia de 0.000, lo que confirma una relacion positiva alta entre
ambas variables. Ademas, las dimensiones rapidez del servicio,
oportunidad del servicio y predisposicion del personal presentaron
correlaciones positivas altas con la satisfaccion del cliente, con coeficientes
de 0.686, 0.721 y 0.715 respectivamente. Se concluyo que la capacidad de
respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion de los clientes
del servicio de internet, de modo que una atencién rapida, oportuna y con
personal predispuesto genera una experiencia adecuada para los usuarios,
mejorando su percepcion de calidad y confianza hacia las empresas

proveedoras en el distrito de Tacna.

Palabras clave: Capacidad de respuesta, rapidez, oportunidad,

predisposiciéon del personal, satisfaccion del cliente
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Abstract

The research entitled "Responsiveness and its relationship with
customer satisfaction with internet service in the Tacna district, year 2025"
aimed to determine the relationship between responsiveness and customer
satisfaction with internet service in the Tacna district, year 2025. The results
show that 48.56% of customers rated responsiveness as high and 39.43%
considered their level of satisfaction as average, while the Rho-Spearman
test presented a correlation coefficient of 0.754 with a significance level of
0.000, confirming a strong positive relationship between both variables. In
addition, the dimensions of speed of service, timeliness of service, and staff
willingness presented strong positive correlations with customer
satisfaction, with coefficients of 0.686, 0.721, and 0.715, respectively. It was
concluded that responsiveness is significantly related to customer
satisfaction with internet service. Prompt, timely service with dedicated staff
creates an enjoyable experience for users, improving their perception of

quality and trust in the service providers in the district of Tacna.

Keywords: Responsiveness, speed, timeliness, staff willingness,

customer satisfaction



Introduccion

La investigacion titulada “Capacidad de respuesta y su relacion con
la satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna,
afio 2025” se desarrolla en un contexto caracterizado por el crecimiento
sostenido del uso de internet y la creciente exigencia de los usuarios
respecto a la calidad de los servicios ofrecidos. A nivel mundial, el nimero
de internautas supero los 5.400 millones en 2023, mostrando una tendencia
de expansion que ha incrementado la demanda por servicios estables,
veloces y con atencion técnica oportuna. Sin embargo, esta expansion
también ha acentuado los problemas de conectividad y atencién al cliente,
especialmente en regiones de América Latina donde persisten brechas en
infraestructura y en la capacidad de respuesta de los proveedores de
telecomunicaciones. En Peru, el Organismo Supervisor de la Inversion
Privada en Telecomunicaciones (OSIPTEL) ha identificado diferencias
marcadas en los niveles de satisfaccion de los usuarios segun la empresa
proveedora, lo que denota que la eficiencia en la atencién y la resolucién
de incidencias se relacionan directamente con la percepcion del servicio.
En Tacna, pese al incremento en la oferta de servicios y al avance
tecnolégico de empresas como Movistar, Claro, Entel y Wow, se mantienen
guejas frecuentes de los usuarios relacionadas con la demora en la
atencion de reclamos, interrupciones del servicio y lentitud en la respuesta

técnica, lo que afecta su satisfaccién y confianza hacia las compafias.



Estas deficiencias pueden deberse a la insuficiente capacitacion del
personal, la falta de mecanismos eficientes de seguimiento de incidencias
y la sobrecarga en las redes de atencidon en zonas urbanas con alta
concentracion de usuarios. Esta situacion genera insatisfaccion, pérdida de
credibilidad en las empresas proveedoras y dificultades para los hogares,
instituciones educativas y negocios que dependen de un servicio estable
para sus actividades cotidianas. En este contexto, resulta necesario
analizar como la capacidad de respuesta de las empresas proveedoras del
servicio de internet se relacionan con la satisfaccion de sus clientes,
identificando los factores que determinan una atencion eficiente, confiable
y oportuna.

El trabajo estd desarrollado en cuatro capitulos que abordan el
estudio de manera ordenada y metodolégicamente coherente. El Capitulo
I, denominado El Problema, presenta el planteamiento y formulacion del
problema, los objetivos general y especificos, la justificacion y la hipotesis,
asi como la operacionalizacion de las variables de estudio. El Capitulo 11,
Marco Tedrico, presenta los antecedentes internacionales, nacionales y
regionales mas relevantes, junto con las bases tedricas que sustentan las
variables capacidad de respuesta y satisfaccion del cliente, y la definicion
de los términos conceptuales utilizados. EI Capitulo Ill, Marco
Metodolégico, describe el tipo, nivel y disefio de investigacion, el @mbito de
estudio, la poblacion, la muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion

de datos y el procedimiento aplicado para el analisis estadistico.



Finalmente, el Capitulo 1V, Andlisis de Resultados, presenta la descripcion
del trabajo de campo, el disefio de la presentacion de resultados, los
hallazgos obtenidos a partir de las encuestas aplicadas, la prueba de
hipétesis mediante la correlacion de Rho-Spearman, la discusion en
relacion con los antecedentes y las conclusiones y recomendaciones
derivadas del estudio. Este desarrollo busca contribuir al conocimiento
sobre la gestibn de los servicios de internet en Tacna, aportando
informacion Util para las empresas proveedoras, las autoridades
reguladoras y los usuarios, orientada a mejorar la calidad de atencién y
mejorar la satisfaccion del cliente mediante una capacidad de respuesta

mas eficiente y confiable.



Capitulo |

El problema

1.1 Planteamiento del problema

La capacidad de respuesta en los servicios de internet es un aspecto
importante de la calidad del servicio y tiene una influencia significativa en
la satisfaccion del cliente. Segun Nambisan et al. (2017), la capacidad de
respuesta es la habilidad de la institucion para proporcionar un servicio
rapido y de buena calidad en el periodo requerido, minimizando el tiempo
de espera en todas las interacciones entre el cliente y el proveedor de
servicios.

A nivel internacional, la cantidad de usuarios de internet ha crecido
exponencialmente, alcanzando los 5.400 millones en 2023. Este aumento
en la demanda denota la importancia de que los proveedores de servicios
de internet mantengan una capacidad de respuesta adecuada para
satisfacer las expectativas de los clientes y asegurar una experiencia
positiva (Fernandez, 2024). Por otro lado, el crecimiento de las tecnologias
digitales en América Latina y el Caribe ha sido significativo durante los
ultimos diez afos. Mientras que en el afio 2010 habia aproximadamente
200 millones de personas conectadas, en 2021 esta cifra aumentd hasta
alcanzar los 498 millones de usuarios con acceso a internet en la regiéon

(Statista, 2024). Sin embargo, persisten retos significativos en la prestacion



de servicios de internet de calidad. Un informe de la Comision Econdmica
para América Latina y el Caribe (CEPAL) destaca las brechas de
conectividad entre zonas urbanas y rurales en la region, lo que afecta la
capacidad de respuesta de los proveedores y, en consecuencia, la
satisfaccion del cliente (CEPALSTAT, 2023).

Se han demostrado la relacién entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente en el sector de las telecomunicaciones. Por ejemplo
en México, un estudio publicado por Silva et al. (2021), indica que la calidad
en el servicio, entendida como la brecha entre las expectativas y
percepciones del cliente, es determinante para alcanzar la satisfaccion del
usuario. Los autores destacan que una respuesta eficiente y oportuna a las
necesidades del cliente es importante para cerrar esta brecha y mejorar la
percepcion del servicio. Ademas, una encuesta citada por Lozano (2022),
evalud la satisfaccion de los clientes de servicios de internet en Estados
Unidos, enfocandose en areas de importancia como velocidad, precio,
estabilidad y servicio al cliente. Los resultados indicaron que proveedores
con una alta capacidad de respuesta en la atencion al cliente obtuvieron
mejores calificaciones en satisfaccién general.

A nivel nacional, el Organismo Supervisor de Inversion Privada en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) ha realizado diferentes estudios para
evaluar la satisfaccion de los usuarios con los servicios de internet fijo.
Segun el "Estudio sobre el nivel de Satisfaccion del Usuario de

Telecomunicaciones 2023", el 53% de los usuarios se declararon



totalmente satisfechos con su servicio de internet fijo, lo que representa un
aumento de 19 puntos porcentuales en comparacion con el 2022 (Pera21,
2024). Sin embargo, la satisfaccion varia significativamente entre los
diferentes proveedores. Por ejemplo, la empresa WIN lidera con un 83% de
usuarios satisfechos, seguida por Movistar con un 53% y Claro con un 44%
(OSIPTEL, 2024). Estas diferencias pueden estar relacionadas con la
eficacia en la atencion al cliente y la rapidez en la resolucion de problemas,
aspectos importantes de la capacidad de respuesta.

Investigaciones académicas han explorado la relacion entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente en el sector de
telecomunicaciones en Perd. Un estudio realizado por Delgado (2021),
encontré una correlacion positiva significativa entre la calidad del servicio
de internet fijo y la satisfaccion del cliente en la empresa Telefénica del Peru
en Huacho. Especificamente, se identificé que la comunicacion efectiva y
la transparencia, aspectos de la capacidad de respuesta, estan
estrechamente vinculadas con niveles mas altos de satisfaccion del cliente.
Por otro lado, Gonzales (2023) analiz6 una empresa de consultoria
empresarial en Trujillo y hall6 una correlacién positiva fuerte entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente. Este resultado denota
la importancia de atender de manera oportuna y efectiva las necesidades y
consultas de los clientes para mejorar su percepcion del servicio. No
obstante, a pesar de estos avances, persisten retos en la industria. El

crecimiento del comercio electronico en Perd, que ha llevado a que el



namero de peruanos que realizan compras en linea se duplique entre 2020
y 2023, incrementa la demanda por servicios de internet mas eficientes y
confiables. Esta creciente dependencia del internet resalta la necesidad de
que los proveedores mejoren continuamente su capacidad de respuesta
para satisfacer las expectativas de los usuarios (Statista, 2024).

A nivel local, en la ciudad de Tacna, el acceso y uso del servicio de
internet ha experimentado un crecimiento significativo, impulsado
principalmente por las necesidades de comunicacion, educacién virtual y
comercio electréonico. Para el afo 2025, las principales empresas
proveedoras del servicio de internet en Tacha son Movistar, Claro, Entel y
Wow, cada una ofreciendo diferentes alternativas tecnolégicas y planes
orientados a satisfacer una demanda cada vez mas exigente. No obstante,
pese a los avances tecnologicos y al incremento en la oferta de servicios,
persiste una problematica relevante asociada con la capacidad de
respuesta de estas empresas y su influencia directa en la satisfaccion de
los usuarios del distrito de Tacna. Ademas, reportes ciudadanos
recopilados por medios locales y de manera oral denotan quejas
recurrentes relacionadas con demoras en la atencién al cliente, respuestas
inadecuadas ante cortes de servicio, y lentitud en la resolucion de fallas
técnicas. Y es que, a pesar que la cobertura del internet ha mejorado
considerablemente, la calidad percibida por los usuarios sigue siendo
irregular, principalmente debido a deficiencias en la gestién de servicio al

cliente.



Entre las posibles causas de esta problematica se puede explicar la
limitada inversion en infraestructura de atencion al cliente, la insuficiencia
de personal capacitado para resolver problemas técnicos especificos, asi
como sistemas informaticos deficientes o desactualizados para registrar y
dar seguimiento oportuno a los reclamos y solicitudes. Asimismo, la alta
concentracion de usuarios en ciertas zonas urbanas del distrito de Tacna
puede estar generando una saturacion en las redes de atencion al cliente,
ralentizando los procesos de respuesta ante las incidencias.

Entre las consecuencias de esta situacidon adversa, pueden
destacarse principalmente una disminucién en la satisfaccién y confianza
del cliente hacia las empresas proveedoras, afectando negativamente la
reputacion y percepcion publica de dichas compainiias. Esto puede provocar
un incremento en la rotacién de clientes entre los proveedores, buscando
alternativas que ofrezcan mejor atencion. Ademas, en términos econémicos
y sociales, la ineficiencia en la capacidad de respuesta repercute en
pérdidas econOmicas para negocios que dependen del internet para
realizar transacciones, asi como dificultades en las actividades educativas
virtuales que aun contindan siendo parte importante del sistema educativo
post pandemia.

Es por ello que, considerando el problema descrito, la presente
investigacion sustenta su desarrollo, con el objetivo de determinar la
relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccidon de los clientes del

servicio de internet en el distrito de Tacna, durante el aflo 2025.



1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Interrogante principal

¢, Cual es la relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion

de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 20257

1.2.2 Interrogantes secundarias

Primera

¢,Cual es la relacion entre la rapidez del servicio y la satisfaccion de
los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025?

Segunda

¢, Cual es la relacién entre la oportunidad del servicio y la satisfaccion
de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 20257?

Tercera

¢, Cual es la relacion entre la predisposicion del personal y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna,

afo 2025?



10

1.3 Justificacion de la investigacion

Importancia de la Investigacion

Este estudio es relevante debido a que establece un marco
referencial que permitira futuras investigaciones sobre como la capacidad
de respuesta de los proveedores del servicio de internet afecta la
satisfaccion del cliente en el distrito de Tacna. Proporcionara conocimientos
acerca de como una atencion eficiente y rapida puede influir
significativamente en la percepcion positiva de los usuarios hacia las
empresas proveedoras, siendo esto importante para su credibilidad y
eficacia. Este analisis contribuye indirectamente al cumplimiento del
Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) N°9, enfocado en construir
infraestructuras resilientes, promover la industrializacion inclusiva y

sostenible, y fomentar la innovacién tecnoldgica.

En el aspecto técnico — cientifico

Mediante un enfoque cuantitativo, esta investigacion generara datos
para la implementaciéon de estrategias y politicas orientadas a mejorar la
capacidad de respuesta de los proveedores del servicio de internet en
Tacna. Dicho enfoque permitira identificar claramente puntos criticos del
servicio que pueden optimizarse para incrementar la satisfaccion del

cliente, aplicando herramientas metodolégicas como encuestas
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estructuradas y cuestionarios detallados para recopilar informacién precisa
y confiable.

En el aspecto econdémico

La investigacion evaluard como una mejora en la capacidad de
respuesta puede impactar positivamente en los resultados econémicos y
en la percepcion publica de las empresas proveedoras del servicio de
internet como Movistar, Claro, Entel, Wow, entre otros. Comprender esta
relacion permitira que dichas compafias fortalezcan su desempefio
operativo, logrando mayor eficiencia y, por ende, una mejor posicion
competitiva en el mercado local y regional. Este escenario también
fomentara un entorno econémico favorable, aportando a la sostenibilidad
del sector tecnolégico y directamente a usuarios particulares vy

empresariales en Tacna.

En el aspecto social

Los resultados obtenidos en esta investigacion contribuirdn a
mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente por parte de los
proveedores de internet, impactando favorablemente en la satisfaccion y
bienestar de los usuarios en el distrito de Tacna. Mejorias considerables
sobre la capacidad de respuesta generan mayor confianza y fidelidad de
los clientes hacia estas empresas, y facilitan el acceso eficiente a servicios

digitales, impulsando la participacion ciudadana en actividades
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econdémicas, educativas y sociales que demandan conexiones a internet

estable, veloz y de calidad.

1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo general

Determinar la relacidbn entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna,

afio 2025.

1.4.2 Objetivos especificos

Primera

Determinar la relacion entre la rapidez del servicio y la satisfaccion
de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025.

Segunda

Determinar la relacion entre la oportunidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna,
afio 2025.

Tercera

Determinar la relacion entre la predisposicion del personal y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna,

afo 2025.
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1.5 Hipotesis

1.5.1 Hipotesis general

La relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los
clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es

significativa.

1.5.2 Hipotesis especificas

Primera

La relacion entre la rapidez del servicio y la satisfaccion de los
clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es
significativa.

Segunda

La relacion entre la oportunidad del servicio y la satisfaccion de los
clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es
significativa.

Tercera

La relacion entre la predisposicion del personal y la satisfaccién de
los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es

significativa.



1.6 Operacionalizacion de las variables

1.6.1 Variables e indicadores

Variable 1:

Capacidad de respuesta
Dimensiones

- Rapidez de servicio

- Oportunidad del servicio

- Predisposicion del personal

Variable 2:
Satisfaccion del cliente

Dimensiones

Expectativas del servicio
- Tiempo

- Aspectos tangibles

- Calidad

- Opinién del usuario

1.6.2 Identificacion de variable 1

Variable 1: Capacidad de respuesta

14
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Tabla 1

Variable 1 e indicadores

Variable Dimensiones Indicadores
: “Celeridad
Rap'd‘?z. del Prontitud
servicio S
Rapidez
V1 Oportunidad del Ef'C'e.n,C'a
Capacidad de servicio Inversion -
respuesta Oferta/Publicidad”
P “Absolucion de dudas
Predisposicion del Confianza
personal Preocupacion
Empatia”

Nota. Elaboracién propia

Tabla 2

Resumen de indicadores V1, items y puntuacion

Variable Dimension . It_em / Total Puntu_auon
indicador posible
Rapidez del servicio 1,2,3 3 3-15
Capacidad de . - 3-15
respuesta Oportunidad del servicio 45,6 3
Predisposicién del personal 7,8,9,10 4 4-20
Total 10 50

Nota. Elaboracién propia

A efectos de evaluar dimensiéon e indicador de la variable

independiente se aplicara la Escala de Likert de 1 a 5; cuya evaluacion es



asignada de forma siguiente: 1 (Muy en desacuerdo), 2 (En desacuerdo), 3

(Indiferente), 4 (De acuerdo), y 5 (Muy de acuerdo).

Tabla 3

Significado de respuestas de indicadores V1

Rango de respuestas

Calificacion de la capacidad de

respuesta
10-23 Baja
24 — 36 Media
37 -50 Alta
Nota. Elaboracién propia
1.6.3 Identificacion de la variable 2
Variable 2: Satisfaccion del cliente
Tabla 4
Variable 2 e indicadores
Variable Dimensiones Indicadores
“Intereses y necesidades
Adaptacion
Expectativas del Actividades
servicio Expectativas solicitadas
Expectativas adicionales
Personal capacitado”
“Informe previo
Tiempo Plazo establecido
V2 Tiempo de realizacion”
Satisfaccion “Recursos
del cliente . Procesos
Aspectos tangibles .
Tecnologia
Recursos e informacién”
“Atencion
Calidad Comunicacion entre el
personal

Opinion del usuario

Disposicion del personal”
“Calidad general
Consideracion de aporte”

Nota. Elaboracién propia
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Tabla b

Resumen de indicadores V2, items y puntuacion

. Sumade
Variable Dimension Item /indicador  Total puntuacion
posible
Expectativas del
servicio 1,2,3,45,6 6 6 —30
Tiempo
Satisfaccion del P 7,89 3 3-15
cliente Aspectos
tangibles 10,11,12,13 4 4-20
Calidad 14,1516 3 3_15
Opinion del
usuario 17,18 2 2-10
Total 18 90

Nota. Elaboracién propia

Al igual que en la variable 1, para la variable 2 se aplicara la Escala
de Likert de 1 a 5; cuya evaluacion es asignada de forma siguiente: 1
(Nunca), 2 (Casi nunca), 3 (Algunas veces), 4 (Casi siempre), y 5 (Siempre).
Tabla 6

Significado de respuestas de indicadores V2

Calificacion de la satisfaccion del
Rango de respuestas

cliente
18 - 42 Mala
43 - 66 Regular
67 —-90 Buena

Nota. Elaboracion propia
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1.6.4 Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables

Tabla 7

Operacionalizacion de variables

Variable Definicién Dimensiéon . Medicion
Categoria Puntos Escala
Habilidad
para
proporcionar Encuesta
un  servicio sobre
rdpido y de . percepcion
Variable 1  calidad en el SR;E)/:?:%Z del de la
tiempo dado, Ovortunidad capacidad  10-23 Cuantitativa
Capacidad  minimizando d(lj servicio de 24 - 36 / Likert
de tiempos de ) L respuesta 37-50
Predisposicion
respuesta espera en del personal
interacciones P - Baja
cliente- - Media
proveedor - Alta
(Nambisan y
otros, 2017).
Sentimiento
de una Encuesta
rpfsrsggi, ala Expectativas sobre_
>SPecto del servicio percepcion
: diferencia )
Variable 2 ntr | Tiempo dela 18 — 42
entre € Aspectos satisfaccion B Cuantitativa
. L rendimiento X . 43 — 66 .
Satisfaccion  © LT tangibles del cliente 67 — 90 / Likert
del cliente  PS=00 ° Calidad
Sus Y 5. opiniondel - Mala
expectativas usuario - Regular
(Kotler & - Buena
Keller, 2016)

Nota. Elaboracion propia a partir de los modelos de Palma (2004) y Gabini y Salessi (2017)
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Capitulo 11

Marco Tedrico

2.1 Antecedentes de la investigacién

2.1.1 Antecedentes internacionales

Burgos y Zambrano (2024), publicaron el articulo titulado
“Percepcion de la calidad de los servicios de empresas proveedoras de
internet en Ecuador”, de la Revista Cientifica Multidisciplinaria Arbitrada
YACHASUN, en Ecuador. Esta investigacion contribuyd al conocimiento
sobre telecomunicaciones y satisfaccion del cliente, facilitando una mejor
comprension sobre como los usuarios evaluaron la calidad del servicio de
Internet en Ecuador, ademas de apoyar la toma de decisiones
empresariales y politicas para mejorar dichos servicios. Se emple6é un
enfoque mixto, compuesto por investigacion de campo, bibliografica y
descriptiva. La poblacion estudiada estuvo conformada por 10 empresas
proveedoras de Internet y una muestra de 120 usuarios, a quienes se les
aplicaron encuestas; también se realizaron entrevistas con dos expertos.
Los resultados obtenidos permitieron demostrar una brecha digital
significativa entre las areas rurales y urbanas. Asimismo, se identificaron
retos como la necesidad de mayor inversién en infraestructura, una
regulacion mas adecuada y enfrentar la competencia del mercado,

sugiriéndose propuestas especificas para mejorar la velocidad, estabilidad
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y disponibilidad de la conexion. Los expertos destacaron la relevancia de
mejorar la atencion al cliente y promover mayor transparencia en las tarifas
del servicio. Por su parte, la encuesta revel6 que la mayor parte de los
usuarios estuvieron satisfechos con la velocidad ofrecida, pero también
reportaron interrupciones frecuentes y problemas relacionados con la
estabilidad del servicio. Finalmente, se dieron recomendaciones enfocadas
en mejorar la calidad general del servicio, tales como inversiones en
infraestructura, fomento de la competencia e impulso a la innovacién
tecnoldgica dentro del sector.

Zapata et al. (2023), presentaron el estudio "Influencia de la
sensibilidad, la calidad y la empatia en la satisfaccién de proveedores de
servicios de Internet”, de la Revista Entramado, en Colombia. El objetivo
fue analizar como influyeron la sensibilidad, la empatia y la calidad en la
satisfaccion de los clientes hacia los proveedores de servicios de Internet.
Se aplico la técnica de muestreo no probabilistico conocida como "bola de
nieve" para obtener una muestra compuesta por 384 usuarios, quienes
aportaron informacion mediante encuestas. Se plante6 y probd
empiricamente un modelo mediante ecuaciones estructurales, para evaluar
la influencia de las variables mencionadas en la satisfaccion. Los resultados
indicaron que la calidad ofrecida por el proveedor estuvo fuertemente
determinada por la empatia demostrada por el personal y la sensibilidad
percibida. Todos estos factores tuvieron un efecto directo y positivo sobre

la satisfaccion del cliente, siendo especialmente significativo el valor
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asignado a la empatia, lo cual influy6 significativamente en la percepcion
del usuario. Este hallazgo fue importante porque ayudo a entender por qué
los clientes decidieron mantener la fidelidad hacia un proveedor especifico
de servicios.

Campos y Rollano (2020), realizaron la investigacion “Analisis del nivel
de satisfaccion de los clientes de las empresas Tigo Entel S.A. y Cotes Ltda.
con el plan internet hogar en la ciudad de Sucre”, de la Revista Business
Insights, en Bolivia. Su objetivo fue analizar el nivel de satisfaccion de los
clientes de las empresas mencionadas. Utilizé un enfoque cuantitativo con un
tipo de investigacion descriptiva, aplicando métodos bibliograficos y
estadisticos. La fiabilidad del cuestionario se determind mediante el coeficiente
Alfa de Cronbach, obteniendo un resultado de 0,962 sobre 1. La técnica
principal empleada fue la encuesta. Se identifico una poblacién compuesta por
26.872 clientes que disponian de planes de internet hogar, distribuida de la
siguiente manera: ENTEL S.A. con el 61%, TIGO con un 27% y COTES LTDA.
con el 12%. Se realizaron un total de 379 encuestas utilizando un muestreo
probabilistico estratificado de tipo desproporcionado. Para evaluar el nivel de
satisfaccion de los clientes de las empresas Entel S.A., Tigo y Cotes Ltda., que
contaban con servicios de internet hogar en el area urbana de Sucre, se utilizd
el modelo Servqual. En el analisis final de las brechas entre expectativas y
percepciones, Entel S.A. y Cotes Ltda. presentaron resultados similares, con
puntajes promedio de -0,44 y -0,43 respectivamente, indicando que no
lograron satisfacer plenamente a sus clientes. Por otro lado, Tigo obtuvo una

brecha promedio de -0,09, siendo la Unica empresa cuyos clientes estuvieron
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relativamente cerca de encontrarse satisfechos. Ademas, la dimensiéon
"Empatia" en la empresa Tigo supero las expectativas de los clientes,

convirtiéndose en una fortaleza identificada en esta investigacion.

2.1.2 Antecedentes nacionales

Salvador (2023), ejecutaron la tesis titulada “Calidad de servicio de
internet y la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria Electronica en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, 2023”, de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion, en Huacho. El
objetivo fue identificar si existia una relacion significativa entre la calidad
del servicio de internet y la satisfaccion de los estudiantes de Ingenieria
Electronica de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion en
el aflo 2023. Para alcanzar este proposito se llevd a cabo un estudio
descriptivo con un nivel correlacional. Se formul6 la hipétesis de que la
calidad del servicio de internet tenia una relacion significativa con la
satisfaccion de dichos estudiantes. La poblacion estudiada estuvo
compuesta por 360 estudiantes pertenecientes a la carrera mencionada.
Para la recopilacion de datos se utiliz6 un cuestionario disefiado
especificamente para medir la relacion entre la calidad del servicio de
internet (variable independiente) y la satisfaccion de los estudiantes
(variable dependiente). Tras realizar el analisis correspondiente, los
resultados indicaron una correlacion alta con un coeficiente Rho de

Spearman de 0.934. Finalmente, se concluyé que existio una relacion



23

significativamente positiva entre ambas variables en la poblacion
investigada.

Delgado (2021), desarroll6 la investigacion “Calidad de servicio de
internet fijo y la satisfaccion del cliente en la empresa telefénica del Peru —
Huacho — 2019”, de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez
Carrién, en Huacho. El objetivo principal fue determinar la relacion entre la
calidad del servicio de internet fijo y la satisfaccién de los clientes de la
empresa Telefonica del Perd, en la ciudad de Huacho, durante el afio 2019.
La investigacion fue basica, con un nivel correlacional y utilizé un disefio no
experimental de tipo transversal. Se consideré una poblacion compuesta
por 2538 consultas, de las cuales se seleccion6 una muestra representativa
de 295 consultas. Se emple6 la técnica de la encuesta, utilizando un
cuestionario como instrumento, compuesto por 25 preguntas para evaluar
la calidad del servicio de internet fijo (variable X) y 23 preguntas
relacionadas con la satisfaccion del cliente (variable Y). Para el analisis
estadistico se utilizo la prueba de correlacion de Pearson. Los resultados
obtenidos permitieron aceptar la hipétesis alterna, ya que se encontré un
valor p igual a 0,000, inferior al nivel de significancia establecido de 0,05, lo
gue indicé una correlacion positiva entre ambas variables. Finalmente, se
concluy6 que la calidad del servicio de internet fijo estuvo significativamente
relacionada con la satisfaccion de los clientes de Telefénica del Per en

Huacho, durante el afio 2019.
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Moreno (2020), publico el articulo “Calidad del servicio de internet y
satisfaccion del cliente”, de la Revista Industrial Data de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, en Lima. El objetivo principal fue
determinar cémo vario el promedio de la satisfaccion del cliente en relacion
con el promedio de la calidad del servicio de internet. El tipo de
investigacion fue descriptivo, de disefio no experimental. La poblacion
investigada estuvo compuesta por trece clientes pertenecientes a la cartera
corporativa de la empresa proveedora de servicios de internet América
Movil Peru S. A. C. Las variables analizadas fueron calidad del servicio de
internet y satisfaccion del cliente. El estudio utilizO un disefio no
experimental de nivel correlacional, aplicAndose encuestas para obtener
informacion sobre la relacion entre las variables mencionadas. La
investigacion concluyd con un resultado de 0.77, indicando que existié una
variacion proporcional positiva entre las variables estudiadas, lo cual
mostré un alto nivel correlacional. Asimismo, tras el analisis del nivel de
significancia bilateral, que fue de 0.000 (menor al 0.05 establecido), se
concluyé que el promedio de la calidad del servicio de internet varié
significativamente en proporcién directa al promedio de la satisfaccion del
cliente.

2.1.3 Antecedentes regionales

Ramos (2024), realizo la tesis “Calidad de servicio y su relacion con

la satisfaccién del cliente en la empresa comunicaciones Sur Peruana
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E..LR.L., afio 2023”, de la Universidad Privada de Tacna. Tuvo como
propésito explicar la relacion existente entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa Comunicaciones Sur Peruana
E.LR.L. LA metodologia fue de tipo descriptiva, y de disefio no
experimental. El estudio se realiz6 con una muestra de 384 clientes,
quienes respondieron a encuestas cuyos resultados fueron procesados y
analizados mediante el software estadistico SPSS. Se aplico el modelo
SERVQUAL para evaluar las cinco dimensiones correspondientes a la
variable calidad de servicio. A través de la prueba estadistica de correlacion
de Spearman se determiné si estas dimensiones estaban relacionadas con
la satisfaccion del cliente. Por otro lado, se analizo la satisfaccion del cliente
considerando cuatro dimensiones especificas. Los resultados principales
confirmaron que la calidad del servicio si present6 una relacion significativa
con la satisfaccion del cliente en la empresa estudiada. De las cinco
dimensiones analizadas, se observdé que los elementos tangibles y la
capacidad de respuesta no mostraron relacion con la satisfaccion del
cliente, mientras que las dimensiones de fiabilidad, seguridad y empatia si
estuvieron directamente relacionadas con el nivel de satisfaccion de los
clientes.

Urruchi (2020), desarrollé la investigacion titulada “La calidad de
servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en Entel Pera TP Tacna
20207, de la Universidad Privada de Tacna. Tuvo como objetivo determinar

la influencia de la calidad del servicio sobre la satisfacciéon del cliente en la
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empresa Entel TP Tacna durante el afio 2020. Para llevar a cabo esta
investigacion se aplicé un disefio no experimental, transversal y de nivel
correlacional-explicativo causal. El propdésito especifico fue evaluar en qué
medida la calidad del servicio afectd la satisfaccion de los clientes que
acudieron a la oficina de Entel Peru TP Tacnha en el periodo mencionado.
La recoleccion de datos se realiz6 utilizando dos cuestionarios distintos:
uno para medir la calidad del servicio y otro enfocado en la satisfaccion del
cliente. La muestra utilizada estuvo conformada por 400 clientes de la
empresa Entel TP Tacna. A partir del analisis realizado, esta investigacion
registré6 que existio una influencia significativa de la calidad del servicio
sobre la satisfaccion de los clientes que utilizaron los servicios ofrecidos en

la oficina de Entel TP Tacna.

2.2 Bases Tedricas

2.2.1 Capacidad de respuesta
Segun Wirtz y Lovelock (2016), la capacidad de respuesta se refiere
a la disposicion de los empleados para ayudar a los clientes y brindar un
servicio rapido, mostrando la sensibilidad de la empresa hacia las
necesidades y deseos de sus clientes.
Por otro lado, Kotler y Keller (2016) indican que la capacidad de
respuesta es la prontitud y disposicion de la empresa para atender las

solicitudes y necesidades de los clientes de manera rapida y eficiente.
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Asimismo, Parasuraman et al. (1988), pioneros en el estudio de la
calidad del servicio, definen la capacidad de respuesta como la disposicion
y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y proporcionar un
servicio rapido.

Finalmente, Gronroos (1984) define la capacidad de respuesta como
la disposicidon de la organizacion para ayudar a los clientes y proporcionar

un servicio inmediato y adecuado a sus necesidades.

2.1.1.1. Importancia de la capacidad de respuesta

Duque (2005), sostiene que es importante establecer el concepto de
calidad a considerar, ya que las evaluaciones de calidad, ademas de estar
influenciadas por el evaluador, también dependen del concepto de calidad
utilizado. La importancia de la capacidad de respuesta, radica en diferentes
aspectos:

- Comprension del cliente: Identificar qué aspectos utilizan los clientes
para evaluar el servicio y cual es su percepcion sobre los mismos es
importante para mejorar la calidad del servicio ofrecido.

- Definicién clara de calidad: Establecer un concepto claro de calidad
es necesario para realizar evaluaciones precisas y significativas,

evitando sesgos tanto del evaluador como del concepto utilizado.
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- Mejora continua: Al comprender las percepciones y evaluaciones de
los clientes, las organizaciones pueden implementar mejoras
continuas en sus servicios, adaptandose a las necesidades y
expectativas del mercado (Duque, 2005).

Por otro lado, para mejorar la capacidad de respuesta, las
organizaciones deben:

- Revisar y comprender los diferentes modelos de evaluacion de la
calidad del servicio para identificar cual se adapta mejor a las
caracteristicas y necesidades de la organizacion.

- Enfocar la evaluacion de la calidad desde la percepcion del cliente,
entendiendo que su satisfaccion es el objetivo principal del servicio.

- Utilizar datos y andlisis obtenidos de las evaluaciones de calidad para
desarrollar e implementar estrategias que mejoren la capacidad de
respuesta y, en consecuencia, la satisfaccion del cliente (Duque,

2005).

2.1.1.2. Caracteristicas de la capacidad de respuesta

De acuerdo a Cottle (1991), esta capacidad se caracteriza por:
- Actitud de servicio: Se refiere a la predisposicibn permanente y
genuina del personal para atender de manera efectiva a los clientes,
mostrando empatia y disposicion para solucionar problemas o

inquietudes que puedan surgir. Una actitud de servicio positiva implica
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ofrecer atencion amable, paciente y respetuosa, generando una
experiencia agradable para el cliente.

Rapidez en la atencion: Consiste en la habilidad de atender
prontamente las solicitudes, preguntas o quejas presentadas por los
clientes, minimizando los tiempos de espera innecesarios Yy
proporcionando respuestas oportunas. Esto incluye tanto la respuesta
inicial al contacto del cliente como la solucion final a sus
requerimientos. Una atencion rapida genera confianza y satisfaccion,
ya que el cliente siente que su tiempo es valorado y respetado. La
velocidad en la atencion también contribuye directamente a mejorar la
imagen y la reputacion de la empresa.

Cumplimiento puntual de compromisos: Enfatiza la importancia de
respetar y cumplir con precision y puntualidad todos los compromisos
adquiridos frente al cliente. Incluye respetar los tiempos pactados para
la entrega de productos, la ejecucién de servicios o la solucién de
problemas reportados. ElI cumplimiento puntual demuestra seriedad,
confiabilidad y profesionalismo por parte de la empresa, reforzando
asi la confianza que el cliente deposita en ella. ElI incumplimiento
puede generar descontento, pérdida de credibilidad y deterioro en la
relacion comercial.

Accesibilidad: Describe la facilidad con que los clientes pueden
contactar a la empresa para solicitar informacion, reportar problemas

0 requerir asistencia en general. Implica contar con diferentes canales
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efectivos de comunicacion como teléfono, correo electronico, redes
sociales o atencion presencial. La accesibilidad también abarca la
claridad y sensibilidad en la comunicacién, asegurando que el cliente
siempre se sienta atendido y escuchado. Facilitar el acceso al servicio
fomenta una interaccion frecuente y transparente con el cliente,
aumentando asi su percepcion de cercania y compromiso por parte

de la empresa (Cottle, 1991).

2.1.1.3. Modelos tedricos relacionados a la capacidad de respuesta

a) Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL es una herramienta de importancia en la
evaluacion de la calidad del servicio, propuesto por Parasuraman et al.
(1988). Este enfoque identifica cinco dimensiones para evaluar dicha
calidad: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. En particular, la capacidad de respuesta se refiere explicitamente
a la disposicion del personal para asistir a los clientes con rapidez y
eficiencia. Es considerada una dimension de importancia debido a que
influye significativamente en la percepcion general del servicio por parte del
cliente. Este modelo permite detectar brechas existentes entre lo que
esperan los clientes y lo que realmente perciben del servicio recibido. Al
identificar y medir tales brechas, las empresas pueden implementar

mejoras estratégicas y puntuales para reducirlas, mejorando asi su nivel de
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servicio. La capacidad de respuesta es particularmente sensible porque
afecta directamente la satisfaccion del cliente en situaciones donde el
tiempo es critico. Por ello, SERVQUAL ha sido ampliamente utilizado en
multiples sectores empresariales, incluyendo salud, telecomunicaciones y

turismo.

b) Modelo de Calidad del Servicio de Gréonroos

Gronroos (1984), presentdé un modelo de la calidad percibida del
servicio, basado en dos dimensiones principales: la calidad técnica (qué
recibe el cliente) y la calidad funcional (como se entrega dicho servicio). En
este modelo, la capacidad de respuesta se enmarca dentro de la dimension
funcional, destacando la importancia del proceso y de la interaccion
interpersonal entre cliente y proveedor del servicio. El autor enfatiza que la
calidad funcional es critica, pues el cliente frecuentemente carece de
capacidad técnica para juzgar los aspectos técnicos del servicio. En
cambio, evalla facilmente la forma y velocidad con que es atendido, lo cual
influye en su satisfaccion y fidelidad. La capacidad de respuesta implica
atender rapidamente al cliente, resolver dudas y problemas con agilidad y
precision, y adaptarse a sus expectativas individuales. Este modelo se ha
convertido en una referencia obligada en estudios relacionados con la

gestion de servicios debido a su énfasis en la experiencia total del cliente.
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c) Modelo SERVPERF

Cronin y Taylor (1992), proponen el modelo SERVPERF, que
constituye una evolucion critica del SERVQUAL, argumentando que la
calidad debe evaluarse Uunicamente desde la percepcion del desempefio
real del servicio, descartando la comparacion con expectativas previas. En
esta perspectiva, la capacidad de respuesta se mide por la percepcion
directa del cliente sobre la rapidez y eficiencia en la prestacion del servicio.
Este modelo enfatiza que evaluar la calidad exclusivamente por
desempeiio percibido resulta mas simple, mas exacto y mas confiable.
Segun los autores, la capacidad de respuesta adquiere relevancia al influir
directamente sobre la experiencia inmediata del cliente, impactando su
satisfaccion general. Al eliminar el factor expectativa, se reduce la
complejidad de la evaluacion, facilitando una implementacién mas practica
para las empresas que buscan mejorar sus procesos internos. Este modelo
ha sido utilizado con éxito en contextos donde la rapidez y precision en la
respuesta es especialmente valorada, tales como servicios bancarios,

hoteleria y telecomunicaciones.

d) Modelo de Calidad Total

Rust y Oliver (1994), introducen un modelo denominado Calidad
Total del Servicio, que enfatiza tres dimensiones centrales: calidad del
producto (resultado del servicio), calidad del entorno (ambiente donde se

brinda) y calidad de la entrega del servicio (interaccidon entre cliente y
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proveedor). La capacidad de respuesta forma parte de la calidad en la
entrega del servicio, denotando la importancia de cémo la organizacion
atiende y satisface prontamente las demandas del cliente. En este sentido,
la capacidad de respuesta implica brindar soluciones rapidas y eficientes,
facilitando una interaccion efectiva y amable. Los autores destacan que una
alta capacidad de respuesta puede transformar una experiencia negativa
inicial en una positiva, lo cual es importante para la fidelizacion del cliente.
El modelo aborda aspectos tangibles e intangibles que conforman la
experiencia general del consumidor. Su implementacion permite a las
empresas identificar fortalezas y debilidades especificas dentro del proceso

de servicio.

e) Modelo Jerarquico de Calidad del Servicio

Brady y Cronin (2001), desarrollaron un modelo jerarquico
multidimensional que estructura la calidad del servicio en tres niveles:
interaccidn cliente-proveedor, entorno fisico y resultado final del servicio.
La capacidad de respuesta se sitla claramente dentro del nivel de
interaccidn, enfocandose especificamente en como el personal atiende las
solicitudes de los clientes, mostrando rapidez, cortesia y eficiencia. Segun
este modelo, la capacidad de respuesta es importante para que los clientes
perciban una interaccidon positiva y satisfactoria con la empresa. Los
autores resaltan que la evaluacion general de la calidad del servicio por

parte del cliente depende en gran medida de estas experiencias directas
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durante el proceso de interaccion. Por lo tanto, promover la capacidad de
respuesta es importante para alcanzar altos niveles de satisfaccion y lealtad
en los consumidores. Este modelo jerarquico proporciona un marco claroy
estructurado que permite identificar areas especificas de mejora en las

interacciones con clientes.

2.1.1.4. Dimensiones de la capacidad de respuesta

Considerando al autor Arellano (2000), las dimensiones planteadas
para la presente investigacion respecto a la capacidad de respuesta, son
las siguientes:

- Dimension 01. Rapidez del servicio

Se refiere a la celeridad con la que se atienden las solicitudes,

preguntas o necesidades de los clientes. Una alta rapidez en el servicio

implica minimizar el tiempo de espera de los clientes, desde el
momento en que expresan una necesidad hasta que esta es satisfecha.

Sus indicadores son:

e Celeridad: Hace referencia a la velocidad y agilidad con la que una
empresa responde frente a una consulta o solicitud planteada por
un cliente. Este indicador enfatiza el tiempo minimo necesario para
reaccionar ante un requerimiento del usuario desde el momento en

que este lo presenta.
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e Prontitud: Es la capacidad de responder sin demoras excesivas, es
decir, atender las solicitudes en tiempos oportunos y razonables
para el cliente. Este indicador valora principalmente la oportunidad
y precision temporal de la atencion, asegurando que el cliente
reciba respuestas dentro de un plazo adecuado o esperado.

e Rapidez: Se refiere a la agilidad y eficacia general demostrada por
la empresa para resolver completamente las solicitudes o
problemas que presentan los clientes. A diferencia de los anteriores
indicadores, la rapidez se centra en responder oportunamente,
ademas, y en finalizar satisfactoriamente el proceso solicitado por
el cliente en el menor tiempo posible (Arellano, 2000).

Dimensién 02. Oportunidad del servicio

Evalla el grado en el que el servicio es brindado en el momento

adecuado, es decir, en el tiempo en que el cliente lo necesita o cuando

es mas propicio para cumplir de manera efectiva con el propésito del
servicio. La oportunidad puede ser importante en contextos donde el
tiempo es un factor determinante en la calidad percibida del servicio.

Sus indicadores son:

e Eficiencia: Se refiere a la capacidad que tiene una organizaciéon
para gestionar adecuadamente sus recursos humanos, técnicos y
operativos, proporcionando respuestas oportunas y pertinentes

frente a los requerimientos de los clientes. Este indicador implica la
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optimizacién en el uso de recursos, evitando gastos innecesarios
de tiempo, esfuerzo o materiales al atender solicitudes.

e Inversion: Evalta el nivel de recursos econdmicos y tecnologicos
gue una organizacién destina especificamente para mejorar su
capacidad de respuesta y ofrecer servicios oportunos. La inversion
adecuada implica adquirir tecnologias actualizadas, capacitar
continuamente al personal y mejorar los procesos internos para
atender oportunamente las demandas del mercado.

e Oferta/Publicidad: Se refiere a la manera en que una organizacion
comunica claramente a los clientes sobre la disponibilidad y
oportunidad de sus servicios. Implica informar efectivamente sobre
promociones, caracteristicas, condiciones y tiempos de respuesta
del servicio, generando expectativas realistas en los clientes
(Arellano, 2000).

Dimensién 03. Predisposicion del personal

Hace referencia a la actitud y disposicion que tienen los empleados o

personales frente a la atencion al cliente. Una alta predisposicion se

caracteriza por la proactividad, amabilidad y el esfuerzo por entender y

satisfacer las necesidades del cliente. Esta dimension es importante

para crear experiencias positivas y duraderas en la mente de los

clientes. Sus indicadores son:
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Absolucion de dudas: Mide la disposicion y capacidad del personal
para aclarar eficientemente cualquier inquietud o consulta
planteada por los clientes. Implica que los empleados conozcan
adecuadamente los productos y servicios ofrecidos, asi como las
politicas y procedimientos internos, de modo que puedan lograr
respuestas precisas y completas.

Confianza: Se refiere a la seguridad que los empleados generan en
los clientes a través de su actitud, conocimiento y comportamiento
durante la interaccion. Este indicador considera la habilidad del
personal para transmitir credibilidad, demostrando competencia,
profesionalismo y honestidad en cada respuesta o accion frente a
las demandas del cliente.

Preocupacion: Muestra el grado en que los empleados muestran
interés genuino y proactivo por atender y resolver las necesidades
0 problemas presentados por los clientes. Implica una actitud
orientada al servicio, mediante la cual los empleados toman
iniciativa para ofrecer soluciones practicas y oportunas a los
requerimientos de los usuarios.

Empatia: Mide la capacidad del personal para comprender y
ponerse en el lugar del cliente, mostrando sensibilidad ante sus
necesidades y expectativas especificas. Este indicador implica

escuchar activamente, reconocer emociones y ofrecer respuestas
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personalizadas, adecuadas al contexto de cada cliente (Arellano,

2000).

2.2.2 Satisfaccion del cliente

Kotler y Keller (2016), definen la satisfaccion del cliente como la
sensacion de placer o decepcidon que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con las expectativas del cliente.

Por otro lado, Oliver (2010) describe la satisfaccion como una
respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor y un bien
0 servicio, considerandola un estado emocional generado por la
experiencia de consumo.

Asimismo, Farris et al. (2010) precisan que la satisfaccion del cliente
es una medida de cdmo los productos y servicios suministrados por una
empresa cumplen o superan las expectativas del cliente.

Bitner et al. (2006), conciben la satisfaccién del cliente como la
evaluacion que realiza el cliente respecto a un producto o servicio,
determinando si este ha respondido a sus necesidades y expectativas.

Finalmente, Zeithaml et al. (1988) argumentan que la satisfaccion es
una funcién de la diferencia o brecha entre el servicio esperado y el servicio
percibido por el cliente, mientras que la calidad del servicio es una funcion
de la comparacion establecida por el cliente entre el nivel de servicio

esperado y el percibido.
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2.1.1.5. Importancia de la satisfaccion del cliente

Segun un articulo publicado por Customer Alliance (2025), la
satisfaccion del cliente explica el grado de complacencia de los
consumidores con una empresa, y también impacta en la fidelidad del
cliente, la competitividad de la empresa y su rentabilidad. La importancia
de la satisfaccion del cliente se manifiesta en diferentes aspectos:

- Fidelidad del cliente: Clientes satisfechos tienden a mantener
relaciones prolongadas con la empresa, reduciendo la tasa de
abandono y aumentando el valor del ciclo de vida del cliente. Esto se
traduce en ingresos recurrentes y estabilidad financiera para la
organizacion.

- Ventaja competitiva: En mercados saturados, la satisfaccion del
cliente puede diferenciar a una empresa de sus competidores. Un
estudio de PWC indica que el 86% de los consumidores estan
dispuestos a pagar mas por una experiencia de cliente superior, lo
gue denota la relevancia de invertir en la mejora continua de la
experiencia del cliente.

- Valor del tiempo de vida del cliente (CLV): La satisfaccion del cliente
influye directamente en el CLV, que representa la contribucion total de
un cliente a los beneficios de la empresa a lo largo del tiempo. Clientes

satisfechos permanecen mas tiempo con la empresa, y también estan
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dispuestos a contratar servicios adicionales o0 paquetes mas
completos, incrementando asi su contribucion financiera.

- Publicidad boca a boca y reputacion: Clientes satisfechos suelen
compartir sus experiencias positivas, lo que puede atraer a nuevos
clientes y mejorar la imagen de la empresa en el mercado. Por el
contrario, la insatisfaccion puede generar comentarios negativos que
dafian la reputacion y disminuyen la confianza del publico objetivo

(Customer Alliance, 2025).

2.1.1.6. Niveles de satisfaccion del cliente

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), los niveles de satisfaccion del
cliente pueden clasificarse en tres:

- Insatisfaccidon (rendimiento < expectativas): Este nivel ocurre cuando
el rendimiento percibido por el cliente es menor a lo que esperaba. La
experiencia genera decepcion y frustracion, lo que puede derivar en
que el cliente no vuelva a adquirir el producto o servicio. Ademas, un
cliente insatisfecho tiende a compartir su mala experiencia con otras
personas, afectando negativamente la reputacion de la marca. Para
Kotler, las empresas deben considerar este nivel como una sefal de
alerta que exige accion inmediata para corregir fallas en el servicio o

producto ofrecido.
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- Satisfaccion (rendimiento = expectativas): Aqui el cliente percibe que
lo que recibié esta en linea con lo que esperaba. La experiencia es
aceptable y cumple con lo prometido, lo que genera una actitud neutral
o levemente positiva. Si bien este nivel no implica un rechazo,
tampoco genera un vinculo emocional fuerte con la marca. Segun
Kotler, los clientes satisfechos pueden mantenerse leales por
conveniencia, pero también pueden cambiar facilmente ante una
mejor oferta de la competencia.

- Delicia o0 sobre-satisfaccion (rendimiento > expectativas): Este nivel
se alcanza cuando la experiencia del cliente supera lo que esperaba,
generando sorpresa y entusiasmo. En este caso, el cliente queda
satisfecho, y también se convierte en un promotor de la marca,
recomendandola a otros y permaneciendo leal por un periodo mas
prolongado. Para Kotler, superar las expectativas del cliente es
importante para mejorar relaciones adecuadas y sostenibles que
fortalezcan la ventaja competitiva de la empresa (Kotler & Keller,

2016).

2.1.1.7. Modelos tedricos relacionados a la satisfacciéon del cliente

a) Modelo de Desconfirmacién de Expectativas

Churchilly Surprenant (1982), postulan que la satisfaccion del cliente

se origina de la comparacion entre las expectativas previas al consumo y
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el rendimiento percibido del producto o servicio. Si el rendimiento percibido
excede las expectativas, se genera una "desconfirmacion positiva",
resultando en satisfaccion. Por el contrario, si el rendimiento es inferior a
las expectativas, ocurre una "desconfirmacion negativa”, llevando a la
insatisfaccion. Este modelo resalta la importancia de gestionar
adecuadamente las expectativas del cliente y asegurar que el rendimiento

del producto o servicio las cumpla o supere.

b) Modelo de los 02 Factores

Originalmente desarrollado en el contexto de la motivacion laboral,
este modelo ha sido adaptado para explicar la satisfaccion del cliente.
Herzberg et al. (1959), identifican dos grupos de factores: los "higiénicos" y
los "motivadores". Los factores higiénicos, como la calidad del servicio
basico, previenen la insatisfaccidbn pero no necesariamente aumentan la
satisfaccion. Los factores motivadores, como caracteristicas adicionales o
un servicio excepcional, pueden elevar la satisfaccion del cliente. Aplicado
al ambito del consumo, este modelo denota que las empresas deben
asegurar primero que los aspectos de importancia del servicio sean

adecuados y luego enfocarse en agregar elementos que deleiten al cliente.

c) Modelo SERVQUAL
Desarrollado por Parasuraman et al. (1988), SERVQUAL es una

herramienta que mide la calidad del servicio basada en la brecha entre las
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expectativas del cliente y su percepcion del servicio recibido. Evaltda cinco
dimensiones: confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles. Este modelo es ampliamente utilizado para identificar
areas de mejora en la prestacion de servicios y para entender como las
discrepancias entre lo esperado y lo percibido afectan la satisfaccion del

cliente.

d) Modelo de Equidad

Este modelo se basa en la teoria de la equidad de Adams (1965) y
propone que los clientes evalUan la justicia de una transaccion comparando
lo que aportan (por ejemplo, dinero, tiempo, esfuerzo) con lo que reciben
(beneficios, calidad, servicio). Si perciben que la relacion es equitativa en
comparacién con otras experiencias o con otros clientes, se sentiran
satisfechos. Por el contrario, una percepcién de inequidad puede generar
insatisfaccion. Este modelo denota la importancia de la percepcion de
justicia en las interacciones cliente-empresa y su impacto en la satisfaccion

y lealtad del cliente.

e) Modelo de Atribucién

Este modelo, basado en la teoria de atribucion de Heider (1958),
indica que la satisfacciéon del cliente depende de las explicaciones que los
individuos dan a los resultados de sus experiencias de consumo. Los

clientes atribuyen el éxito o fracaso de un producto o servicio a causas
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internas (como su propia eleccion) o externas (como la empresa o
circunstancias). Si atribuyen un resultado negativo a factores externos
controlables por la empresa, es mas probable que experimenten
insatisfaccion. Este modelo enfatiza la importancia de la gestion de las
percepciones y la comunicacion efectiva en la resolucion de problemas

para mantener la satisfaccion del cliente.

2.1.1.8. Dimensiones de la satisfaccion del cliente

El autor Sotelo (2016), disefid y validd un instrumento con la finalidad
de medir la satisfaccidén de clientes y/o usuarios en base a la norma ISO

9001:2008. Cada una de sus dimensiones, se desarrollan a continuacion:

- Dimension 01. Expectativas del servicio
Son las creencias preconcebidas que los clientes tienen sobre el nivel
y tipo de servicio que recibiran en un establecimiento. Estas
expectativas son  formadas por experiencias pasadas,
recomendaciones, comunicaciones de marketing, y la reputacion de la
empresa. La satisfaccion se determina por como el servicio real se
compara con estas expectativas. Cuando las expectativas son altas, la
empresa necesita esforzarse mas para cumplirlas o superarlas. Las
expectativas incluyen la rapidez y eficiencia del servicio, y también

aspectos mas intangibles como la cortesia y profesionalidad del
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personal. Manejar adecuadamente las expectativas del cliente es
importante, pues una desviacion entre lo esperado y lo recibido puede
resultar en insatisfaccion (Sotelo, 2016).

Dimension 02. Tiempo

Se refiere a la rapidez con la que los servicios son entregados y la
eficiencia general del proceso de servicio. Los clientes valoran su
tiempo, y una espera prolongada o un servicio lento pueden impactar
negativamente su percepcion de la empresa. La satisfaccion en esta
dimensién se ve afectada por la rapidez del servicio a consultas, la
eficiencia en el procesamiento de transacciones o pedidos y la
puntualidad en la entrega de productos o servicios. Empresas que
optimizan el tiempo de sus servicios a menudo ven mejoras
significativas en la satisfaccion del cliente, lo que a su vez puede
aumentar la lealtad y la recomendacion boca a boca (Sotelo, 2016).
Dimension 03. Aspectos tangibles

Se refieren a los elementos fisicos del entorno de servicio, incluyendo
las instalaciones, equipamiento, personal y material de comunicacion.
Esta dimension es importante porque el entorno visual y fisico puede
influir significativamente en la percepcién del cliente sobre la calidad y
credibilidad de la empresa. Un espacio limpio, bien mantenido y
estéticamente agradable puede mejorar la satisfaccién del cliente al
proporcionar un ambiente coémodo y profesional. Por otro lado,

instalaciones descuidadas o0 desactualizadas pueden llevar a
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percepciones negativas y disminuir la satisfaccion general con el
servicio (Sotelo, 2016).

Dimension 04. Calidad

Se refiere a la percepcion del cliente sobre el grado en que el servicio
o producto cumple o excede sus expectativas. Esta dimension abarca
la calidad técnica (lo bien que el producto o servicio realiza su funcion)
y la calidad funcional (la calidad del proceso de servicio). La calidad
percibida afecta directamente la valoracion del cliente sobre una
empresa y es un predictor de la lealtad del cliente y la repeticion de
compra. Una alta calidad percibida puede compensar errores
ocasionales en otros aspectos del servicio, mientras que una baja
calidad puede ser dificil de redimir incluso con un servicio al cliente
excepcional (Sotelo, 2016).

Dimension 05. Opinién del usuario

Es la percepcidn y retroalimentacion directa de los clientes sobre sus
experiencias con un producto o servicio. Esta dimension es importante
para entender la satisfaccion del cliente porque proporciona signos
reales y especificos sobre lo que los clientes valoran o critican en su
interaccién con la empresa. Analizar la opinién del usuario ayuda a las
empresas a identificar areas de mejora, generar ideas para nuevos
servicios o productos y afinar la experiencia del cliente para alinearla
mas estrechamente con las necesidades y deseos del cliente. Las

empresas que activamente solicitan, monitorizan y responden a las
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opiniones de los usuarios tienden a mejorar su rendimiento en

satisfaccion del cliente (Sotelo, 2016).

2.3 Definicion de términos

Aspectos tangibles: Se refieren a los elementos fisicos del entorno de
servicio, incluyendo las instalaciones, equipamiento, personal y
material de comunicacion (Sotelo, 2016).

Calidad: Se refiere a la percepcion del cliente sobre el grado en que el
servicio o producto cumple o excede sus expectativas (Sotelo, 2016).
Capacidad de respuesta: Se refiere a la disposicion de los empleados
para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido, mostrando la
sensibilidad de la empresa hacia las necesidades y deseos de sus
clientes (Wirtz & Lovelock, 2016).

Expectativas del servicio: Son las creencias preconcebidas que los
clientes tienen sobre el nivel y tipo de servicio que recibirdn en un
establecimiento (Sotelo, 2016).

Opinion del usuario: Es la percepcién y retroalimentacion directa de
los clientes sobre sus experiencias con un producto o servicio (Sotelo,
2016).

Oportunidad del servicio: Evalia el grado en el que el servicio es

brindado en el momento adecuado, es decir, en el tiempo en que el
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cliente lo necesita o cuando es mas propicio para cumplir de manera
efectiva con el propésito del servicio (Arellano, 2000).

Predisposiciéon del personal: Hace referencia a la actitud y
disposicion que tienen los empleados o personales frente a la atencion
al cliente (Arellano, 2000).

Rapidez del servicio: Se refiere a la celeridad con la que se atienden
las solicitudes, preguntas o necesidades de los clientes (Arellano,
2000).

Satisfaccion del cliente: Sensacion de placer o decepcion que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con las
expectativas del cliente (Kotler & Keller, 2016).

Tiempo: Se refiere a la rapidez con la que los servicios son entregados

y la eficiencia general del proceso de servicio (Sotelo, 2016).
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion para la presente investigacion es basica,
debido a que durante el desarrollo de la investigacion se tomé en
consideracion las teorias y conocimientos previos, permaneciendo sobre
estos mismos. En ese sentido la investigacion aporta mayor conocimiento
a estos planteamientos pero sin que ello conlleve nuevas propuestas
tedricas, es decir, se aporta en funcién del caso empirico, permitiendo

contrastar estas teorias con la realidad.

3.2 Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel correlacional, la cual tuvo como
propésito evaluar la relacion entre las variables de estudio, estableciendo
una asociacion de interdependencia entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del cliente.



50

3.3 Disefio de investigacion

Conforme al enfoque planteado por Hernandez y Mendoza (2019),
la presente investigacion fue descriptiva, basada en un disefio no
experimental. En este sentido, las variables fueron analizadas en sus
condiciones habituales, sin ninguna intervencién directa sobre ellas. Este
estudio presentd un nivel correlacional, ademas de ser transversal,
indicando que la recoleccion de datos ocurre en un solo momento
especifico. Gracias a este enfoque cuantitativo, sera posible evaluar de
manera objetiva la relacién existente entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna,

durante el afio 2025. La metodologia propuesta se disefia de la manera

siguiente:
/ 01
n _—» r
02
Donde:
n . Tamafo de muestra
Ol1 : Observacion de variable Capacidad de respuesta
02 : Observacion de variable Satisfaccion del cliente

r . Posibles correlaciones
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3.4 Ambito y tiempo social de investigacion

El presente estudio se desarroll6é en el ambito del Distrito de Tacna,

perteneciente a la Provincia y Departamento del mismo nombre, durante el

afio 2025.
3.5 Poblacion y muestra

3.5.1 Unidad de estudio

La unidad de estudio correspondié a los clientes del servicio de

internet en el distrito de Tacna.

3.5.2 Poblacioén

Poblacién 92, 972 habitantes (INEI, 2023).
Alcance Distrito de Tacna.
Periodo en medicién Afo 2025.

Marco poblacional:
a) Criterio de inclusién
- Usuarios de internet que residen en el distrito de Tacna.

- Usuarios mayores de 18 afios con capacidad legal para

aplicar las encuestas.
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Clientes que han contratado un servicio activo de internet
domiciliario durante al menos seis meses previos a la
realizacion del estudio.

Usuarios que aceptaron voluntariamente participar en la

investigacion y den su consentimiento informado.

b) Criterios de exclusion

3.5.3 Muestra

Usuarios menores de 18 afios o que no puedan otorgar
consentimiento informado.

Usuarios que no residan en el distrito de Tacna, pero posean
un servicio contratado en dicha localidad.

Clientes con menos de seis meses utilizando el servicio de
internet al momento de la investigacion.

Personas que trabajen o tengan una relacion directa con las
empresas proveedoras del servicio de internet, para evitar
sesgos en las respuestas.

Clientes que rechacen explicitamente participar en el estudio

0 gque proporcionen informacion incompleta o inconsistente.

Respecto al calculo de la muestra, dado que la poblacion es

conocida, se empleard la siguiente formula muestral:

Zi;:-]ﬁ"- g. N
(N—1).e?+Z3,,.p.q

n =
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En donde:

Nivel de Confianza (A) 95% - 0.95
Coeficiente de Confianza (2Z) 1.96
Probabilidad de Exito (p) 0.5
Probabilidad de Fracaso (q) 0.5
Nivel de Error (e) 5% - 0.05
Tamafio de Muestra (n) A determinar

Sustituyendo los valores en la ecuacion, tenemos que:

106044.4868

n=
277.0004
n= 382.8315295

Por lo tanto, la muestra de estudio estuvo conformada por 383

habitantes pertenecientes al Distrito de Tacnha.

3.6 Procedimiento, técnicas e instrumentos

3.6.1 Técnicas

La técnica empleada fue la encuesta.
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3.6.2 Instrumentos

El instrumento correspondiente fue el cuestioanrio.

Para el caso de la primera variable “Capacidad de respuesta” se
aplicé un cuestionario basado en la teoria de Arellano (2000), el cual fue
validado por el autor Neyra (2018) que presenté un valor de Alfa de
Cronbach de 0,703, con lo cual afirma que existe un nivel alto de fiabilidad.
Este, presenta 10 items los cuales se reparten en 03 dimensiones, las
cuales son: Rapidez del servicio, Oportunidad del servicio, y Predisposicion
del personal. Se hara uso de la Escala de Likert, cuyas valoraciones son
las siguientes: Muy en desacuerdo=1; En desacuerdo=2; Indiferente=3; De
acuerdo=4; Muy de Acuerdo=5.

Por otro lado, en el caso de la variable 2 “Satisfaccion del cliente”,
se empleard el instrumento disefiado y validado por Sotelo (2016), el cual
obtuvo una confiabilidad de Alfa de Cronbach igual a 0,895. Esto, se
manifiesta en los valores segun sus 05 dimensiones: Expectativas del
servicio, Tiempo, Aspectos tangibles, Calidad, y Opinion del usuario. Este
altimo recogera informacion haciendo uso de la Escala de Likert distribuidos
en 18 items, cuyas valoraciones son las siguientes: Nunca=1l; Casi
nunca=2; Algunas veces=3; Casi siempre=4; Siempre=5.

Los instrumentos de recoleccion de datos se adjuntan en el Anexo 2

del presente documento.



55

3.6.3 Procedimiento de analisis de datos

Los resultados obtenidos fueron analizados y relacionados
directamente con los objetivos generales y especificos planteados
previamente. Para ello, se analizaron cuidadosamente las variables del
estudio mediante diferentes dimensiones e indicadores relevantes, de
acuerdo a los instrumentos validados. Asimismo, se aplicaron técnicas
estadisticas descriptivas e inferenciales con la finalidad de evaluar y
establecer claramente la correlacion o relacion existente entre las variables
"capacidad de respuesta" y "satisfaccion del cliente".

A partir de ello, para presentar los resultados del estudio, los datos
recolectados fueron procesados mediante softwares como MS Excel e IBM
SPSS Windows version 27. Asimismo, con el propdsito de evaluar las
hipoétesis generales y especificas que analizan la relacion existente entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes del servicio de
internet, se aplicé la prueba de correlacion Rho de Spearman, elegida en
funcién del criterio de normalidad segun la prueba de Kolmogorov-Smirnov.
Este procedimiento permitié determinar la significancia estadistica, ademas
de identificar y establecer la existencia y, direccién y fuerza de la relacion
entre la capacidad de respuesta de los proveedores del servicio y el nivel
de satisfaccion percibido por los clientes en el distrito de Tacna, durante el

afo 2025.



56

Capitulo IV

Analisis de resultados

4.1 Descripcion del trabajo de campo

La investigacion inici6 con una revision bibliografica sobre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del cliente, sobretodo aplicadas a
servicios de internet. En esta fase se revisaron investigaciones previas,
teorias relevantes y modelos existentes, con la finalidad de construir un
marco tedrico consistente que guiod la investigacion.

Posteriormente, se definieron claramente las variables del estudio y
se seleccionaron instrumentos de medicion validados estadisticamente y
con escalas tipo Likert, para evaluar la percepcion de los usuarios sobre la
capacidad de respuesta de las empresas proveedoras de internet tales
como Movistar, Claro, Entel, Wow, entre otros; y como esto afecté su nivel
de satisfaccion.

A continuacion, se aplicaron encuestas a una muestra representativa
de clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, utilizando un
método de muestreo aleatorio estratificado y por conveniencia, para
asegurar que distintos grupos demograficos estuvieran adecuadamente
representados. Estas encuestas fueron distribuidas en formato fisico,
especialmente en puntos estratégicos y zonas de alta concentracién de

usuarios.
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Los datos recopilados fueron analizados utilizando herramientas
estadisticas especializadas. Se utiliz6 MS Excel para organizar y presentar
la informacion de dimensiones e indicadores de medicion a través de tablas
y figuras, mientras que para las pruebas estadisticas de correlacion y
analisis de regresion se empled el software SPSS version 24, lo cual
permitié evaluar de manera precisa las hipotesis propuestas.

Finalmente, se redacté un informe de tesis final, en el que se
analizaron y discutieron los resultados obtenidos. Este informe puso
especial énfasis en las percepciones de los clientes sobre la capacidad de
respuesta de los proveedores del servicio de internet y coOmo estas
percepciones se asociaron con su satisfaccidon general. Asimismo, se
presentaron conclusiones y recomendaciones especificas del estudio, se
indicaron claramente las limitaciones identificadas, y se sugirieron posibles

lineas para futuras investigaciones.

4.2 Disefio de la presentacion de resultados

La presentacién de resultados tiene un orden de acuerdo a variables

y dimensiones segun:

Resultados de la variable 1: Capacidad de respuesta
* Resultado general de la variable 1: Capacidad de respuesta

* Dimension 1: Rapidez del servicio
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* Dimensién 2: Oportunidad de servicio

* Dimension 3: Predisposicion del personal

Resultados de la variable 2: Satisfaccion del cliente
* Resultado general de la variable 2: Satisfaccion del cliente
* Dimension 1: Expectativas del servicio
* Dimension 2: Tiempo
* Dimension 3: Aspectos tangibles
* Dimensién 4: Calidad

* Dimensién 5: Opinion del usuario

Los hallazgos fueron presentados mediante tablas estadisticas que
muestran los porcentajes de respuesta obtenidos en cada variable,
dimensién e indicador, acompafado por figuras que permiten graficar
visualmente las frecuencias principales identificadas. Ademas, se aplicaron
las pruebas de normalidad y correlacidbn correspondientes para la

comprobacion de las hipotesis.

Los hallazgos son presentados en los siguientes sub puntos del

trabajo de investigacion.
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4.3.1 Resultados de la variable 1: Capacidad de respuesta

4.3.1.1Resultado de la variable 1: Capacidad de respuesta

Tabla 8

Resultado general de la variable: Capacidad de respuesta

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total

n % n % n % n % n % n %
Dimension:
Rapidez del 20 5,22% 59 15,40% 113 29,50% 158 41,25% 33 8,62% 383 100%
servicio
Dimension:
Oportunidad 23 6,01% 28 7,31% 122 31,85% 163 42,56% 47 12,27% 383 100%
de servicio
Dimension:
Predisposicion 17 4,44% 32 8,36% 101 26,37% 199 51,96% 34 8,88% 383 100%
del personal
Variable 1:
Capacidadde 17 4,44% 39 10,18% 119 31,07% 186 48,56% 22 5,74% 383 100%

respuesta

Figura 1

Resultado general de la variable: Capacidad de respuesta
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La variable Capacidad de respuesta estuvo compuesta por tres
dimensiones: rapidez del servicio, oportunidad de servicio y predisposicion
del personal. Esta variable permitio conocer la percepcion general de los
clientes respecto a la eficiencia y prontitud con que la empresa de internet
atiende sus solicitudes, soluciona problemas técnicos y cumple con los
compromisos asumidos en la prestacion del servicio.

A nivel general, los resultados muestran que el 48.56% de los
clientes considera que la capacidad de respuesta de la empresa es alta,
mientras que el 31.07% la percibe como regular. Este resultado indica que
una frecuencia importante de los usuarios valora favorablemente la
atencion oportuna y disposicion del personal, asi como la capacidad técnica
del servicio para responder a sus necesidades con eficiencia y rapidez.

En la dimension rapidez del servicio, el 41.25% de los clientes la
calific6 como alta y el 29.50% como regular. Este resultado indica que los
usuarios perciben que la empresa brinda atencién con agilidad ante
inconvenientes técnicos o consultas, lo que genera confianza en la gestion
del servicio y en la capacidad de reaccion frente a problemas de
conectividad.

En la dimension oportunidad de servicio, el 42.56% de los
encuestados la evalué como alta y el 31.85% como regular. Este resultado
indica que los usuarios consideran que la empresa cumple los plazos
establecidos para la atencién e instalacién del servicio, mostrando una

adecuada organizacion en la programacién de sus intervenciones técnicas.
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Finalmente, en la dimensién predisposicion del personal, el 51.96%
de los clientes la calific6 como alta 'y el 26.37% como regular. Este resultado
indica que los usuarios valoran positivamente la actitud, comunicacion y
compromiso del personal técnico durante la atencion, destacando su
disposicion para resolver inconvenientes y su trato empatico hacia los

clientes.
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4.3.1.2. Resultado de la Dimensién: Rapidez del servicio

Tabla 9

Resultado de la dimension: Rapidez del servicio

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total

n % n % n % n % n % n %
Eearf’/'igﬁ)z del 21 548% 55 14,36% 57 14,88% 222 57,96% 28 7,31% 383 100%
Oportunidad en
la atencion 25 6,53% 52 13,58% 110 28,72% 170 44,39% 26 6,79% 383 100%
técnica
Capacidad y
estabilidad de 22 574% 95 24,80% 87 22,72% 165 43,08% 14 3,66% 383 100%
lared
Dimension:
Rapidez del 20 5,22% 59 15,40% 113 29,50% 158 41,25% 33 8,62% 383 100%
servicio
Figura 2

Resultado de la dimension: Rapidez del servicio
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La dimension Rapidez del servicio fue evaluada en funcién de tres
indicadores: rapidez del servicio, oportunidad en la atencién técnica y
capacidad y estabilidad de la red. Esta dimension forma parte de la variable
Capacidad de respuesta, la cual busca conocer la percepcion de los
clientes respecto a la prontitud con la que la empresa de internet atiende
sus solicitudes y resuelve inconvenientes relacionados con el servicio.

A nivel general, los resultados de la dimension Rapidez del servicio
muestran que el 41.25% de los clientes considera que la rapidez del
servicio es alta, mientras que el 29.50% la califica como regular. Esto indica
qgue los usuarios perciben una atencién que, mayormente, responde con
agilidad a sus requerimientos, a pesar que una parte considerable de ellos
percibe que aun existen tiempos de respuesta moderados.

En cuanto al indicador rapidez del servicio, el 57.96% de los clientes
manifesto que la empresa ofrece un servicio rapido, mientras que el 14.88%
lo calific6 como regular. Este resultado indica que la atencion y prestacion
del servicio se realiza con prontitud segun las mayores frecuencias,
generando una percepcion positiva sobre la velocidad con la que se
atienden las solicitudes.

Respecto al indicador oportunidad en la atencion técnica, el 44.39%
de los clientes lo calific6 como alto y el 28.72% como regular. Esto indica
gue gran parte de los usuarios percibe que el soporte técnico responde de
manera oportuna cuando se presentan problemas de conexién, pero una

frecuencia menor aun percibe tiempos intermedios en la atencion.
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Por dltimo, en el indicador capacidad y estabilidad de la red, el
43.08% de los clientes lo considerd alto y el 24.80% bajo. Este resultado
explica que los usuarios valoran positivamente la estabilidad de la red
durante el servicio, lo que sugiere una conexion adecuada durante la mayor
parte del tiempo, pero algunos perciben limitaciones en la capacidad del

sistema en determinadas circunstancias.
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4.3.1.3. Resultado de la Dimensién: Oportunidad de servicio

Tabla 10

Resultado de la dimension: Oportunidad de servicio

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
n % n % n % n % n % n %

Cumplimiento

de plazos de 19 4,96% 34 8,88% 99 2585% 205 5352% 26 6,79% 383 100%
servicio
Eficiencia en
el uso de
recursos
técnicos
Cumplimiento
de
expectativas
de calidad
Dimension:
Oportunidad 23 6,01% 28 7,31% 122 31,85% 163 42,56% 47 12,27% 383 100%
de servicio

23 6,01% 33 8,62% 107 27,94% 203 53,00% 17 4,44% 383 100%

33 8,62% 60 15,67% 92 24,02% 162 42,30% 36 9,40% 383 100%

Figura 3

Resultado de la dimension: Oportunidad de servicio
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La dimension Oportunidad de servicio fue medida a través de tres
indicadores: cumplimiento de plazos de servicio, eficiencia en el uso de
recursos técnicos y cumplimiento de expectativas de calidad. Esta
dimensién forma parte de la variable Capacidad de respuesta y busca
identificar la percepcion de los clientes sobre la puntualidad, la efectividad
en la gestién técnica y la correspondencia entre lo prometido y lo recibido
en la prestacion del servicio de internet.

De manera general, los resultados muestran que el 42.56% de los
clientes considera que la oportunidad del servicio es alta, mientras que el
31.85% la percibe como regular. Esto indica que una frecuencia
considerable de los usuarios valora positivamente la puntualidad y el
cumplimiento de los compromisos asumidos por la empresa, pero adn se
observa una fraccion que percibe un desempefio intermedio en este
aspecto.

En el indicador cumplimiento de plazos de servicio, el 53.52% de los
clientes manifesté que la empresa cumple de manera alta con los plazos
acordados para la instalacion o reparacion del servicio, mientras que el
25.85% lo calific6 como regular. Este resultado indica que los usuarios
tienen una percepcion favorable sobre la puntualidad con que se
desarrollan las atenciones técnicas o administrativas.

Respecto al indicador eficiencia en el uso de recursos técnicos, el
53.00% de los encuestados lo evalué como alto y el 27.94% como regular.

Esto indica que los clientes reconocen que los recursos técnicos son
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empleados con efectividad mayormente, lo cual se traduce en un servicio
que aprovecha adecuadamente sus medios para brindar una atencion
continua y sin interrupciones prolongadas.

Por ultimo, en el indicador cumplimiento de expectativas de calidad,
el 42.30% de los clientes lo calific6 como alto y el 24.02% como regular.
Este resultado indica que una parte importante de los usuarios percibe que
el servicio de internet cumple con los niveles de calidad y velocidad

ofrecidos, generando satisfaccion en la prestacion recibida.



4.3.1.4. Resultado de la Dimensién: Predisposicion del personal

Tabla 11

Resultado de la dimension: Predisposicion del personal
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Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
n % n % n % n % n % n %
Disposicion del
personal de 21 5,48% 42 10,97% 109 28,46% 180 47,00% 31 8,09% 383 100%
soporte
Claridad y
confianzaenla 16 4,18% 24 6,27% 113 29,50% 209 54,57% 21 5,48% 383 100%
comunicacion
Compromiso
con la calidad 17 4,44% 28 7,31% 113 29,50% 198 51,70% 27 7,05% 383 100%
del servicio
Empatia en la
atencion al 16 4,18% 41 10,70% 88 22,98% 217 56,66% 21 5,48% 383 100%
cliente
Dimension:
Predisposicion 17 4,44% 32 8,36% 101 26,37% 199 51,96% 34 8,88% 383 100%
del personal
Figura 4
Resultado de la dimension: Predisposicion del personal
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La dimension Predisposicion del personal fue evaluada en funcién
de cuatro indicadores: disposicion del personal de soporte, claridad y
confianza en la comunicacion, compromiso con la calidad del servicio y
empatia en la atencion al cliente. Esta dimensidn corresponde a la variable
Capacidad de respuesta y permite conocer la percepcion de los clientes
sobre la actitud, amabilidad y disposicién del personal técnico al atender
sus solicitudes o resolver incidencias relacionadas con el servicio de
internet.

En términos generales, los resultados de la dimension muestran que
el 51.96% de los clientes considera que la predisposicién del personal es
alta, mientras que el 26.37% la percibe como regular. Esto indica que
mayormente los usuarios valora positivamente la actitud del personal de
soporte técnico, percibiendo un trato atento, colaborativo y enfocado en
ofrecer soluciones efectivas.

En el indicador disposicion del personal de soporte, el 47.00% de los
clientes lo calificé como alto y el 28.46% como regular. Este resultado indica
gue los usuarios reconocen una actitud favorable del personal al momento
de atender consultas o resolver problemas, destacando su voluntad para
ofrecer apoyo cuando el servicio presenta inconvenientes.

Respecto al indicador claridad y confianza en la comunicacion, el
54.57% de los clientes lo evalu6é como alto y el 29.50% como regular. Esto

indica que los usuarios perciben que el personal técnico se comunica de



70

forma comprensible y transmite seguridad al brindar informacién sobre el
estado del servicio o las soluciones aplicadas.

En relacion con el indicador compromiso con la calidad del servicio,
el 51.70% de los clientes lo calific6 como alto y el 29.50% como regular.
Este resultado indica que los usuarios valoran el interés y dedicacion del
personal por mantener un servicio de buena calidad, cumpliendo con los
estandares prometidos por la empresa.

Finalmente, en el indicador empatia en la atencién al cliente, el
56.66% de los clientes lo consider6 alto y el 22.98% regular. Este resultado
indica que los usuarios perciben que el personal técnico muestra
comprension y trato amable frente a las situaciones que presentan los
clientes, lo que genera una experiencia positiva durante la atencion

recibida.



4.3.2 Resultados de la variable 2: Satisfaccion del cliente

4.3.2.1. Resultado de la variable 2: Satisfaccion del cliente

Tabla 12

Resultado general de la variable: Satisfaccion del cliente
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Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total

n % n % n % n % n % n %
Dimension:
Expectativas 13 3,39% 56 14,62% 159 41,51% 129 33,68% 26 6,79% 383 100%
del servicio
?i'énrsgs'onz 21 548% 36 9,40% 153 39,95% 132 34,46% 41 10,70% 383 100%
Dimension:
Aspectos 14 3,66% 29 7,57% 137 35,77% 156 40,73% 47 12,27% 383 100%
tangibles
ggﬂg;ﬁ'on: 20 5722% 21 548% 167 43,60% 134 34,99% 41 10,70% 383 100%
Dimension:
Opinién del 22 5,74% 86 22,45% 116 30,29% 134 34,99% 25 6,53% 383 100%
usuario
Variable 2:
Satisfaccién 13 3,39% 41 10,70% 151 39,43% 149 38,90% 29 7,57% 383 100%
del cliente
Figura5

Resultado general de la variable: Satisfaccion del cliente

41.51%

33.68%

Bl 6.79%

B 339%
s 14.62%

Dimension:

Expectativas del

servicio

B 5.48%

B Muy bajo M Bajo

39.95%

34.46%

N 0.40%

I 10.70%

Dimension:

Tiempo

35.77%
40.73%

I 12.27%

B 3.66%

Bl 7.57%

Dimension:
Aspectos
tangibles

Regular

43.60%

34.99%

5.22%
48%

5

I 10.70%

Dimension:
Calidad

22.45%

B 5.74%

¢Alto H Muy alto

30.29%
34.99%

I 653%

Dimension:
Opinion del
usuario

39.43%
38.90%

N

o

N R

o N~
N R
P ~

%)
=AN0H
Variable 2:

Satisfaccién del
cliente



72

La variable Satisfaccion del cliente estuvo compuesta por cinco
dimensiones: expectativas del servicio, tiempo, aspectos tangibles, calidad
y opinion del usuario. Esta variable permitié conocer la percepcién general
de los clientes sobre el servicio de internet en el distrito de Tacna,
considerando tanto la adecuacion del servicio a sus necesidades como la
eficiencia, atencién técnica y calidad global ofrecida por la empresa.

En términos generales, los resultados muestran que el 39.43% de
los clientes califico la satisfaccidbn como regular, mientras que el 38.90% la
consider6 alta. Este resultado indica que los usuarios mantienen una
percepcion intermedia respecto a su nivel de satisfaccion con el servicio
recibido, sin embargo, una frecuencia muy cercana expresa una valoracion
positiva, o que muestra una experiencia mayormente favorable en la
prestacion del servicio.

En la dimensién expectativas del servicio, el 41.51% de los clientes
la calific6 como regular y el 33.68% como alta. Esto indica que los usuarios
perciben que la empresa cumple parcialmente con sus expectativas,
mostrando un grado moderado de correspondencia entre las necesidades
del cliente y las caracteristicas del servicio.

Respecto a la dimensién tiempo, el 39.95% de los clientes la evalu6
como regular y el 34.46% como alta. Este resultado indica que los usuarios
perciben que los plazos de atencion y respuesta son aceptables, sin
embargo, aun se tienen diferencias en la puntualidad y la rapidez con que

se gestionan los requerimientos.



73

En la dimension aspectos tangibles, el 40.73% de los clientes la
consider¢ alta y el 35.77% regular. Esto indica que los usuarios valoran
positivamente los recursos técnicos, equipos y herramientas empleadas por
la empresa, apreciando la tecnologia y medios disponibles para mantener
la calidad del servicio.

En la dimension calidad, el 43.60% de los clientes la calific6 como
regular y el 34.99% como alta. Este resultado indica que los usuarios
perciben que la atencion y la comunicacion interna del personal técnico se
desarrollan con un nivel aceptable, pero existe una frecuencia que
reconoce un desempefo mas favorable.

Finalmente, en la dimension opinion del usuario, el 34.99% de los
clientes la evalu6 como alta y el 30.29% como regular. Esto indica que los
usuarios expresan una percepcion positiva sobre la calidad general del
servicio, pero consideran limitada la oportunidad de participar con

sugerencias o comentarios que contribuyan a la mejora continua del mismo.



4.3.2.2. Resultado de la Dimension: Expectativas del servicio

Tabla 13

Resultado de la dimension: Expectativas del servicio
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Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
n % n % n % n % n % n %
Conocimiento
de las 28 7,31% 76 19,84% 164 42,82% 85 22,19% 30 7,83% 383 100%
necesidades
del usuario
Adaptabilidad ) 5 6600 36 9400 157 40,99% 138 36,03% 38 9,92% 383 100%
del servicio
Satisfaccion
con mejoras del 22 5,74% 49 12,79% 180 47,00% 105 27,42% 27 7,05% 383 100%
servicio
Cumplimiento
de necesidades 15 3,92% 49 12,79% 147 38,38% 140 36,55% 32 8,36% 383 100%
y expectativas
Expectativas
adicionales del 16 4,18% 55 14,36% 155 40,47% 140 36,55% 17 4,44% 383 100%
cliente
Capacitacion
del personal 18 4,70% 20 5,22% 150 39,16% 169 44,13% 26 6,79% 383 100%
técnico
Dimension:
Expectativas 13 3,39% 56 14,62% 159 41,51% 129 33,68% 26 6,79% 383 100%
del servicio
Figura 6
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La dimension Expectativas del servicio fue evaluada en funcién de
seis indicadores: conocimiento de las necesidades del usuario,
adaptabilidad del servicio, satisfaccion con mejoras del servicio,
cumplimiento de necesidades y expectativas, expectativas adicionales del
cliente y capacitacion del personal técnico. Esta dimension pertenece a la
variable Satisfaccion del cliente y permiti6 conocer la percepciéon de los
usuarios sobre la capacidad de la empresa para identificar sus intereses,
atender sus requerimientos y mejorar continuamente la calidad del servicio
ofrecido.

De manera general, los resultados muestran que el 41.51% de los
clientes calific6 la dimensibn como regular, mientras que el 33.68% la
consider6 alta. Esto indica que una parte importante de los usuarios
mantiene una percepcion intermedia respecto al cumplimiento de sus
expectativas, sin embargo, existen clientes que reconocen avances en la
atencion y mejora del servicio recibido.

En el indicador conocimiento de las necesidades del usuario, el
42.82% de los clientes lo calificd como regular y el 22.19% como alto. Este
resultado indica que, en términos generales, los usuarios perciben que la
empresa conoce sus intereses de manera moderada, mostrando cierta
correspondencia entre sus requerimientos y la atencion que se les brinda.
Respecto al indicador adaptabilidad del servicio, el 40.99% de los clientes
lo considero regular y el 36.03% alto. Este resultado indica que los usuarios

valoran positivamente la capacidad del servicio de internet para ajustarse a
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sus necesidades especificas, sin embargo, una parte de ellos percibe que
esta adaptacion no siempre se cumple plenamente. En el indicador
satisfaccion con mejoras del servicio, el 47.00% de los encuestados lo
calific6 como regular y el 27.42% como alto. Este resultado indica que la
percepcion sobre las acciones de mejora implementadas por la empresa es
moderada, ya que una frecuencia considerable de usuarios reconoce
avances, mientras que otros esperan un nivel mas constante de innovacion
y actualizacion del servicio. En cuanto al indicador cumplimiento de
necesidades y expectativas, el 38.38% de los clientes lo evalu6 como
regular y el 36.55% como alto. Esto indica que los usuarios perciben que el
servicio de internet responde de forma aceptable a sus expectativas,
manteniendo un nivel de cumplimiento estable en términos de velocidad,
conectividad y atencion técnica. En el indicador expectativas adicionales
del cliente, el 40.47% lo calific6 como regular y el 36.55% como alto. Este
resultado indica que los clientes mantienen expectativas adicionales
respecto al servicio, percibiendo que la empresa cumple en gran medida
con lo prometido, pero aun existen demandas complementarias que
pueden ser consideradas.

Finalmente, en el indicador capacitacién del personal técnico, el
44.13% de los clientes lo calificé como alto y el 39.16% como regular. Esto
indica que los usuarios perciben que la empresa cuenta con personal
preparado para realizar su labor, lo que se traduce en una atencion técnica

eficiente y orientada a resolver adecuadamente los problemas de conexién.



4.3.2.3. Resultado de la Dimensién: Tiempo

Tabla 14

Resultado de la dimension: Tiempo
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Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total

n % n % n % n % n % n %
Informacién
sobre tiempos 30 7,83% 61 15,93% 142 37,08% 128 33,42% 22 5,74% 383 100%
de atencién
Cumplimiento
de plazosdel 15 3,92% 29 7,57% 142 37,08% 157 40,99% 40 10,44% 383 100%
servicio
Adecuacion
del tempode 17 4,44% 42 10,97% 152 39,69% 140 36,55% 32 8,36% 383 100%
respuesta
?i'é“rﬁgg'on: 21 548% 36 9,40% 153 39,95% 132 34,46% 41 10,70% 383 100%
Figura 7

Resultado de la dimension: Tiempo
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La dimension Tiempo fue evaluada en funcién de tres indicadores:
informacion sobre tiempos de atencion, cumplimiento de plazos del servicio
y adecuacion del tiempo de respuesta. Esta dimension pertenece a la
variable Satisfaccion del cliente y permitio conocer la percepcion de los
usuarios respecto a la puntualidad, claridad en la informacion y rapidez con
que la empresa gestiona sus servicios técnicos y administrativos
relacionados con la conexion de internet.

A nivel general, los resultados muestran que el 39.95% de los
clientes calific6 la dimensibn como regular, mientras que el 34.46% la
consider6 alta. Esto indica que los usuarios perciben un desempefio regular
en la gestiobn del tiempo, pero una parte considerable reconoce una
atencion agil y cumplida por parte de la empresa en el servicio que recibe.

En el indicador informacién sobre tiempos de atencion, el 37.08% de
los clientes lo calific6 como regular y el 33.42% como alto. Este resultado
indica que los usuarios perciben que la empresa brinda informacién
moderadamente clara respecto al tiempo estimado para resolver problemas
o realizar mejoras en el servicio, mostrando cierto nivel de comunicacion
oportuna con los clientes.

En cuanto al indicador cumplimiento de plazos del servicio, el
40.99% de los clientes lo evalu6 como alto y el 37.08% como regular. Esto
indica que una frecuencia considerable de usuarios considera que la

empresa cumple con los tiempos establecidos para la ejecucion de sus
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servicios, generando confianza en la puntualidad con que se gestionan las
atenciones técnicas.

Por ultimo, en el indicador adecuacion del tiempo de respuesta, el
39.69% de los clientes lo calificé como regular y el 36.55% como alto. Este
resultado indica que los usuarios perciben que los tiempos de respuesta
son aceptables y acordes con la complejidad de los problemas reportados,

lo que contribuye a una percepcion favorable sobre la eficiencia del servicio.



4.3.2.4 Resultado de la Dimensién: Aspectos tangibles

Tabla 15

Resultado de la dimension: Aspectos tangibles
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Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total
n % n % n % n % n % n %
Disponibilidad
de recursos 15 3,92% 20 5,22% 135 35,25% 175 45,69% 38 9,92% 383 100%
técnicos
Eficiencia de
los procesos 11 2,87% 39 10,18% 146 38,12% 155 40,47% 32 8,36% 383 100%
del servicio
Uso de
tecnologia 7 183% 27 7,05% 138 36,03% 177 46,21% 34 8,88% 383 100%
adecuada
Disponibilidad
derecursose 11 2,87% 39 10,18% 161 42,04% 149 38,90% 23 6,01% 383 100%
informacién
Dimension:
Aspectos 14 3,66% 29 7,57% 137 35,77% 156 40,73% 47 12,27% 383 100%
tangibles
Figura 8
Resultado de la dimension: Aspectos tangibles
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La dimension Aspectos tangibles fue evaluada en funcién de cuatro
indicadores: disponibilidad de recursos técnicos, eficiencia de los procesos
del servicio, uso de tecnologia adecuada y disponibilidad de recursos e
informacion. Esta dimensioén forma parte de la variable Satisfaccion del
cliente y permitié conocer la percepcion de los usuarios sobre los elementos
fisicos, tecnoldgicos y procedimentales con los que cuenta la empresa para
brindar el servicio de internet.

En términos generales, los resultados muestran que el 40.73% de
los clientes calificd la dimension como alta, mientras que el 35.77% la
consider6 regular. Esto indica que una parte importante de los usuarios
valora de forma positiva los recursos técnicos y materiales empleados por
la empresa, lo cual contribuye a la calidad del servicio recibido.

En el indicador disponibilidad de recursos técnicos, el 45.69% de los
clientes lo evalué como alto y el 35.25% como regular. Este resultado indica
gue los usuarios perciben que el personal técnico dispone de los equipos y
materiales necesarios para realizar su labor, lo que les permite atender los
requerimientos de forma oportuna.

Respecto al indicador eficiencia de los procesos del servicio, el
40.47% de los clientes lo calificd como alto y el 38.12% como regular. Esto
indica que los usuarios consideran que los procedimientos establecidos por
la empresa se desarrollan con orden vy fluidez, asegurando una atencién

continua y sin demoras excesivas.
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En cuanto al indicador uso de tecnologia adecuada, el 46.21% de
los clientes lo evalué como alto y el 36.03% como regular. Este resultado
indica que los usuarios perciben que la empresa utiliza tecnologia moderna
y apropiada para la prestacion del servicio, lo que contribuye al
mantenimiento de una conexion estable y de buena calidad.

Finalmente, en el indicador disponibilidad de recursos e informacion,
el 42.04% de los clientes lo calific6 como regular y el 38.90% como alto.
Esto indica que los usuarios perciben un nivel aceptable de acceso a
informacion y medios técnicos, lo que permite que el servicio se desarrolle

con eficiencia y sustento operativo.



4.3.2.5. Resultado de la Dimensioén: Calidad

Tabla 16

Resultado de la dimensién: Calidad
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Muy bajo Bajo Regular Alto
% n % n % n %

n

% n % n

Muy alto Total

Satisfaccion

con laatencion 13 3,39% 38 9,92% 156 40,73% 144 37,60% 32 8,36% 383 100%

recibida
Eficiencia en la

comunicacion 18 4,70% 25 6,53% 167 43,60% 149 38,90% 24 6,27% 383 100%

interna
Disposicion del

personal 14 3,66% 34 8,88% 147 38,38% 160 41,78% 28 7,31% 383 100%

técnico
Dimension:
Calidad

20 5,22% 21 5,48% 167 43,60% 134 34,99% 41 10,70% 383 100%

Figura 9
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La dimension Calidad fue evaluada mediante tres indicadores:
satisfaccion con la atencion recibida, eficiencia en la comunicacion interna
y disposicion del personal técnico. Esta dimension pertenece a la variable
Satisfaccion del cliente y permitié conocer la percepcion de los usuarios
respecto al desempeiio general del servicio, la coordinacion interna del
personal técnico y la atencion proporcionada por la empresa de internet
durante sus intervenciones.

En términos generales, los resultados muestran que el 43.60% de
los clientes calificé la dimension como regular, mientras que el 34.99% la
consider6 alta. Esto indica que una parte importante de los usuarios
mantiene una percepcion intermedia respecto a la calidad general del
servicio, sin embargo, una frecuencia considerable reconoce un
desemperio favorable en la atencion y coordinacion interna de la empresa.

En el indicador satisfaccion con la atencién recibida, el 40.73% de
los clientes lo calific6 como regular y el 37.60% como alto. Este resultado
indica que los usuarios perciben que la atencion brindada cubre sus
necesidades de manera adecuada, pero parte de ellos considera que la
calidad del trato o la rapidez de atencién puede ser mas consistente.

En cuanto al indicador eficiencia en la comunicacion interna, el
43.60% de los encuestados lo evaludé como regular y el 38.90% como alto.
Esto indica que los usuarios perciben un nivel aceptable de coordinacion
entre el personal técnico, o que permite mantener una atencion ordenada

y coherente durante la gestion de los servicios solicitados.
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Finalmente, en el indicador disposicion del personal técnico, el
41.78% de los clientes lo calificd como alto y el 38.38% como regular. Este
resultado indica que los usuarios reconocen una actitud favorable del
personal técnico en la prestacion del servicio, lo que contribuye a generar

confianza y satisfaccion en la atencion recibida.
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4.3.2.6. Resultado de la Dimension: Opinion del usuario

Tabla 17

Resultado de la dimension: Opinion del usuario

Muy bajo Bajo Regular Alto Muy alto Total

n % n % n % n % n % n %
Percepcion de
calidad del 20 522% 42 10,97% 133 34,73% 151 39,43% 37 9,66% 383 100%

servicio
Retroalimenta
cion del cliente
Dimension:
Opinién del 22 574% 86 22,45% 116 30,29% 134 34,99% 25 6,53% 383 100%
usuario

41 10,70% 98 2559% 141 36,81% 83 21,67% 20 5,22% 383 100%

Figura 10
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La dimensién Opinion del usuario fue evaluada en funcion de dos
indicadores: percepcion de calidad del servicio y retroalimentacion del
cliente. Esta dimensidn pertenece a la variable Satisfaccion del cliente y
permitié conocer la valoracién general de los usuarios respecto al servicio
de internet que reciben, asi como su disposicion a brindar comentarios o
aportes para mejorar la atencion de la empresa.

De manera general, los resultados muestran que el 34.99% de los
clientes calificé la dimensidbn como alta, mientras que el 30.29% la
consider6 regular. Esto indica que una parte importante de los usuarios
presenta una percepcion favorable sobre la calidad del servicio, pero otro
grupo percibe un desemperio intermedio en la experiencia general y en la
comunicaciéon con la empresa. En el indicador percepcion de calidad del
servicio, el 39.43% de los clientes lo evalu6é como alto y el 34.73% como
regular. Este resultado indica que los usuarios consideran que el servicio
de internet cumple con los niveles de calidad esperados, especialmente en
términos de estabilidad, velocidad y atencién técnica, lo que genera una
valoracion positiva sobre el desempefio general de la empresa. Por otro
lado, en el indicador retroalimentacion del cliente, el 36.81% de los usuarios
lo calific6 como regular y el 25.59% como bajo. Este resultado indica que,
si bien existen clientes que percibe cierta apertura por parte de la empresa
para recibir opiniones o0 sugerencias, una frecuencia considerable
considera que aun no se promueve de manera suficiente la participacion

del cliente en los procesos de mejora del servicio.
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4.4 Prueba estadistica

Para determinar la naturaleza de la relacion entre las variables
Capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente, primero se aplico la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov con el fin de verificar si los
datos seguian una distribuciéon normal. Esta prueba permitié conocer si las
variables cumplian con los supuestos necesarios para el uso de pruebas
paramétricas o si, en su defecto, era necesario aplicar una prueba no

paramétrica.

Tabla 18

Prueba de normalidad de Kolgomorov-Smirnov

Variable 1: Variable 2:
Capacidad de  Satisfaccion del
respuesta cliente
N 383 383
Parametros Media 3,41 3,37
normalesa Desv. Desviacion 0,910 0,896
Méximas Absoluta 0,285 0,225
diferencias Positivo 0,201 0,194
extremas Negativo -0,285 -0,225
Estadistico de prueba 0,285 0,225
P-valor 0,000 0,000

Los resultados muestran que la variable Capacidad de respuesta
obtuvo un valor de significancia de 0.000, y la variable Satisfaccion del
cliente también registrd un valor de 0.000. Ambos valores son menores a
0.05, lo que indica que las distribuciones de los datos no presentan

normalidad. Este resultado explica que los valores obtenidos por los
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encuestados no siguen una forma de distribucién normal, por lo que no es

adecuado emplear pruebas paramétricas para el contraste de las hipotesis.

En consecuencia, se optd por utilizar la prueba de correlacion de
Rho-Spearman, la cual es apropiada para analizar la relacion entre
variables de nivel ordinal o que no presentan distribucién normal. Esta
prueba permitié establecer la existencia y direccion de la relacion entre la
Capacidad de respuesta y la Satisfaccién del cliente, asi como entre sus
respectivas dimensiones, considerando la naturaleza de los datos

obtenidos en la investigacion.

4.4.1 Comprobacion de la hipétesis general

La hipotesis general tiene como formulacion:

HO: La relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, no es
significativa.

H1: La relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de
los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es

significativa.

El resultado de la correlacién segun la prueba de Rho-Spearman es:
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Tabla 19

Prueba de correlacion de Rho-Spearman para la hipétesis general

Variable 2:
Satisfaccién del
cliente
Rho de Spearman  Variable 1: Coeficiente de 0,754
Capacidad de correlacion
respuesta Sig. (unilateral) 0,000
N 383

A partir de la prueba de correlacion de Rho-Spearman aplicada a las
variables Capacidad de respuesta y Satisfaccion del cliente, se obtuvo un
coeficiente de correlacion de 0.754 y un valor de significancia de 0.000.
Dado que el nivel de significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis
nula (HO) y se acepta la hipoétesis alternativa (H1). Esto indica que existe
una relacion estadisticamente significativa entre la capacidad de respuesta
y la satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de
Tacna durante el afio 2025.

El valor del coeficiente de correlacion de 0.754 permite afirmar que
la relacion entre ambas variables es positiva y de grado alto. Esto explica
gue, conforme los clientes perciben una mayor capacidad de respuesta por
parte de la empresa en términos de rapidez, oportunidad y predisposicion
del personal también incrementa su nivel de satisfaccion con el servicio
recibido. De esta manera, una atencion agil, puntual y con disposicién
favorable del personal técnico se asocia con una experiencia de usuario

mas satisfactoria, lo que demuestra la importancia de la capacidad de
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respuesta como factor determinante en la valoracion general del servicio
de internet.

4.4.2 Comprobacion de la hipdtesis especificas

4.4.2.1. Comprobacién de la hipotesis especifica 1

La hipotesis espeficica 1 tiene como planteamiento:

HO: La relacion entre la rapidez del servicio y la satisfaccion de los
clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, no es
significativa.

H1: La relacion entre la rapidez del servicio y la satisfaccion de los
clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es

significativa.

El resultado de la correlacién segun la prueba de Rho-Spearman es:

Tabla 20

Prueba de correlacion de Rho-Spearman para la hipétesis especifica 1

Variable 2:
Satisfaccion del
cliente
Rho de Spearman Dimension: Coeficiente de 0,686
Rapidez del correlacion
servicio Sig. (unilateral) 0,000

N 383
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La prueba de correlacion de Rho-Spearman aplicada a la dimensién
Rapidez del servicio y la variable Satisfaccion del cliente muestra un
coeficiente de correlacion de 0.686 y un valor de significancia de 0.000.
Dado que el nivel de significancia es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis
nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Esto indica que existe
una relacion estadisticamente significativa entre la rapidez del servicio y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna
durante el afio 2025.

El valor del coeficiente de correlacion de 0.686 permite establecer
que la relacién entre ambas variables es positiva y de grado alto. Esto
explica que, cuando los clientes perciben que el servicio de internet es
atendido con mayor rapidez, aumenta su nivel de satisfaccién con la
empresa. En este sentido, la agilidad en la atencién técnica, la prontitud en
las respuestas y la estabilidad del servicio aportan directamente a una
mejor experiencia del usuario, mejorando la importancia de la rapidez como

un factor determinante en la valoracion del servicio.

4.4.2.2 Comprobacion de la hipétesis especifica 2

La hip6tesis espeficica 2 tiene como planteamiento:
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HO: La relacion entre la oportunidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, no es
significativa.

H1: La relacion entre la oportunidad del servicio y la satisfaccion de
los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es

significativa.

El resultado de la correlacién segun la prueba de Rho-Spearman es:

Tabla 21

Prueba de correlacion de Rho-Spearman para la hipétesis especifica 2

Variable 2:
Satisfaccion del
cliente
Rho de Spearman Dimension: Coeficiente de 0,721
Oportunidad de correlacion
servicio . .
Sig. (unilateral) 0,000
N 383

A partir de la aplicacién de la prueba de correlacion de Rho-
Spearman entre la dimension Oportunidad de servicio y la variable
Satisfaccion del cliente, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.721y
un valor de significancia de 0.000. Dado que el nivel de significancia es
menor a 0.05, se rechaza la hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis
alternativa (H1). Esto indica que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la oportunidad del servicio y la satisfaccion de los clientes

del servicio de internet en el distrito de Tacna durante el afio 2025.
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El valor del coeficiente de correlacion de 0.721 permite afirmar que
la relacion entre ambas variables es positiva y de grado alto. Esto explica
que, cuando los clientes perciben que la empresa cumple de manera
oportuna con los plazos de instalacion, atenciéon y mantenimiento del
servicio, aumenta su nivel de satisfaccion. En este sentido, la capacidad de
la empresa para responder en los tiempos acordados y utilizar
eficientemente sus recursos técnicos se asocia directamente con una
percepcion mas favorable del servicio, o que conduce a majorar la

confianza y la valoracion positiva de los usuarios.

4.4.2.3 Comprobacion de la hipétesis especifica 3

La hipétesis espeficica 3 plantea:

HO: La relacion entre la predisposicion del personal y la satisfaccion
de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, no
es significativa.

H1: La relacion entre la predisposicion del personal y la satisfaccion
de los clientes del servicio de internet en el distrito de Tacna, afio 2025, es

significativa.

El resultado de la correlacion de la prueba de Rho-Spearman es:
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Tabla 22

Prueba de correlacion de Rho-Spearman para la hipétesis especifica 3

Variable 2:
Satisfaccion del
cliente
Rho de Spearman Dimension: Coeficiente de 0,715
Predisposicion del  correlacion
personal Sig. (unilateral) 0,000
N 383

La aplicacion de la prueba de correlacién de Rho-Spearman entre la
dimension Predisposicion del personal y la variable Satisfaccion del cliente
arrojé un coeficiente de correlacién de 0.715 y un valor de significancia de
0.000. Dado que el nivel de significancia es menor a 0.05, se rechaza la
hipétesis nula (HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1). Esto indica que
existe una relaciéon estadisticamente significativa entre la predisposicion del
personal y la satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito
de Tacna durante el afio 2025.

El coeficiente de correlacidén de 0.715 permite afirmar que la relacion
es positiva y de grado alto. Esto explica que, cuando los clientes perciben
una actitud favorable, empéatica y comprometida por parte del personal
técnico, su nivel de satisfaccion con el servicio tiende a incrementarse. De
esta manera, la disposicion del personal para atender consultas, resolver
problemas con amabilidad y mantener una comunicacion clara con los
usuarios se asocia directamente con una mejor valoracién del servicio y

una percepcion mas positiva hacia la empresa.
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4.5 Discusion de resultados

La variable Capacidad de respuesta estuvo conformada por las
dimensiones rapidez del servicio, oportunidad de servicio y predisposicion
del personal. Los resultados generales mostraron que el 48.56% de los
clientes califico la capacidad de respuesta como alta y el 31.07% como
regular, lo que indica que la empresa de internet presenta mayormente una
atencion agil y eficiente. En la dimension rapidez del servicio, el 41.25% de
los clientes la consider6 alta, lo que explica que la atencién técnica se
desarrolla con prontitud y eficiencia. En cuanto a la oportunidad de servicio,
el 42.56% la calific6 como alta, mostrando que los usuarios perciben
cumplimiento en los plazos de instalacion y reparacion. Finalmente, en la
dimensién predisposicién del personal, el 51.96% la valor6 como alta, lo
gue denota una actitud favorable del personal técnico, caracterizada por la
amabilidad, la comunicacion clara y la empatia durante la atencion al
cliente.

Por su parte, la variable Satisfaccion del cliente, conformada por las
dimensiones expectativas del servicio, tiempo, aspectos tangibles, calidad
y opinién del usuario, obtuvo un 39.43% de calificacion regular y un 38.90%
alta, lo que indica una percepcion intermedia con tendencia favorable sobre
la experiencia general del servicio. En la dimension expectativas del
servicio, el 41.51% de los clientes manifesté una percepcion regular, lo que

muestra que la empresa cumple parcialmente con las necesidades de los
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usuarios. En la dimension tiempo, el 39.95% la calificé como regular, lo que
explica que los plazos de atencion se cumplen en un nivel aceptable. En
cuanto a los aspectos tangibles, el 40.73% la valor6 como alta, lo que
demuestra que los usuarios reconocen el uso adecuado de tecnologia y
recursos técnicos. En la dimensién calidad, el 43.60% la considero regular
y en la opinion del usuario, el 34.99% la calific6 como alta, mostrando una
percepcion positiva general sobre el servicio recibido.

Respecto a la correlacidon entre las variables, los resultados de la
prueba de Rho-Spearman determinaron la existencia de una relaciéon
estadisticamente significativa entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion del cliente, con un coeficiente de correlacion de 0.754 y un
valor de significancia de 0.000, lo que confirma la aceptacion de la hipétesis
general. Asimismo, las hipétesis especificas presentaron correlaciones
positivas altas: 0.686 para la rapidez del servicio, 0.721 para la oportunidad
del servicio y 0.715 para la predisposicion del personal, todas con
significancia de 0.000. Estos resultados explican que un incremento en la
eficiencia, rapidez y actitud del personal de la empresa de internet se asocia
directamente con mayores niveles de satisfaccion por parte de los clientes,
explicando la importancia de una atencién agil, oportuna y comprometida
para asegurar una experiencia de servicio favorable en el distrito de Tacna.

Los resultados fueron comparados con los antecedentes del estudio.
En cuanto a los antecedentes internacionales, los hallazgos presentan

similitud con los de Burgos y Zambrano (2024), quienes identificaron que
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los usuarios del servicio de internet en Ecuador manifestaron satisfaccion
con la velocidad del servicio, pero mostraron preocupacion por la
estabilidad de la conexion y las interrupciones frecuentes. En el caso del
distrito de Tacna, el 48.56% de los clientes califico la capacidad de
respuesta de la empresa como alta, mientras que el 41.25% valoro
positivamente la rapidez de atencion, lo cual coincide con el
comportamiento descrito en el estudio ecuatoriano respecto a la percepcion
favorable de la velocidad y la atencion técnica. Ademas, la investigacion
actual reafirma la importancia de la comunicacion y la disponibilidad del
personal, aspectos que también fueron destacados por los expertos
consultados en el estudio de Burgos y Zambrano como factores
determinantes para la satisfaccion del cliente, mostrando una relacion
estrecha entre la atencion oportuna y la percepcion de calidad del servicio.

En relacién con el estudio de Zapata et al. (2023), los resultados
obtenidos en Tacna presentan coincidencias claras, especialmente en lo
referente al efecto positivo de la empatia y la atencién personalizada sobre
la satisfaccion de los usuarios. En el contexto colombiano, se determino
que la calidad percibida estuvo fuertemente influida por la empatia del
personal, mientras que en la presente investigacion, la dimensién
predisposicién del personal alcanzé un 51.96% de valoracion alta y
presentd una correlacion positiva de 0.715 con la satisfaccion del cliente.
Este resultado indica que, al igual que en el estudio de Zapata et al., el trato

cordial, la comprension y la disposicion del personal de soporte se



99

relacionan directamente con la percepcion favorable de los clientes hacia
la empresa de internet, reafirmando que la interaccion humanay la actitud
de servicio constituyen un eje central en la construccion de la satisfaccion
del usuario.

Los resultados también presentan relacion con los hallazgos de
Campos y Rollano (2020), quienes identificaron que, dentro de las
dimensiones evaluadas con el modelo Servqual, la empatia destacdé como
la fortaleza principal de la empresa Tigo, siendo determinante para alcanzar
niveles mas altos de satisfacciébn en comparacién con otras compafias. En
el caso del distrito de Tacna, la variable Satisfaccion del cliente fue
calificada como alta por el 38.90% de los usuarios, mientras que la
dimensién aspectos tangibles obtuvo un 40.73% de percepcién favorable y
la dimension calidad un 34.99%. Estos datos se alinean con la tendencia
observada en el estudio boliviano, donde la empatia y el trato directo del
personal técnico fueron los factores mejor valorados por los usuarios. De
esta forma, tanto en la presente investigacion como en la de Campos y
Rollano, la satisfaccion del cliente se asocia principalmente con la
percepcion de atencién personalizada, la comunicacion efectiva y el
cumplimiento de las expectativas de servicio.

Respecto a los antecedentes nacionales, los resultados obtenidos
presentan coincidencia con lo hallado por Salvador (2023), quien en su
estudio sobre la calidad del servicio de internet y la satisfaccion de los

estudiantes de Ingenieria Electrénica de la Universidad Nacional José
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Faustino Sanchez Carrion obtuvo una correlacion alta de 0.934, lo que
permitié confirmar una relacion directa entre ambas variables. De manera
similar, en el distrito de Tacna se determiné una correlacion de 0.754 entre
la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes, valor que
también representa una relacion positiva alta. En ambos casos, la
satisfaccion del usuario depende de la calidad del servicio, especialmente
de factores como la rapidez, la estabilidad y la atencién técnica, que en el
presente estudio fueron percibidos favorablemente por los clientes,
alcanzando porcentajes superiores al 40% en las dimensiones rapidez del
servicio y predisposicion del personal, lo cual se asocia con el mismo patron
observado en el estudio realizado en Huacho.

En relacion con la investigacion desarrollada por Delgado (2021)
sobre la calidad del servicio de internet fijo y la satisfaccion del cliente en la
empresa Telefénica del Perd, los resultados también son concordantes.
Dicho estudio determiné una relacion positiva entre ambas variables con
un nivel de significancia de 0.000, lo cual coincide con el valor de
significancia obtenido en la presente investigacion, que fue igualmente de
0.000 para todas las hipoétesis contrastadas. Tanto en el estudio de Delgado
como en el de Tacna, los usuarios valoraron la atencién oportuna y la
disposicion del personal como aspectos determinantes en la percepcion del
servicio. Ademas, en ambos contextos se demostré que el cumplimiento de
plazos y la eficiencia técnica son factores que contribuyen directamente a

incrementar la satisfaccion de los clientes.
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Por otro lado, los resultados guardan similitud con el estudio de
Moreno (2020), quien determind una correlacion positiva de 0.77 entre la
calidad del servicio de internet y la satisfaccion del cliente en la empresa
Ameérica Movil Peru S. A. C., confirmando una relacion proporcional entre
ambas variables. De manera semejante, la investigacion en Tacna obtuvo
una correlaciéon de 0.754, también positiva y alta, lo que demuestra una
correspondencia directa entre la percepcion del servicio y la satisfaccion de
los usuarios. En ambos estudios, los clientes destacaron la calidad del
servicio, la atencién técnica y la comunicacién como factores que inciden
en la experiencia general del usuario. De esta manera, tanto en el ambito
nacional como en el contexto local, se verifica que la percepcion favorable
sobre la rapidez, la oportunidad y la atencién personalizada son
determinantes en la satisfaccion de los clientes del servicio de internet.

En cuanto a los antecedentes locales, los resultados tienen relacion
con lo hallado por Ramos (2024), quien en su estudio sobre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Comunicaciones Sur
Peruana E.I.R.L. determind la existencia de una relacién significativa entre
ambas variables mediante la prueba de Spearman. En el caso del distrito
de Tacna, también se comprobd una relacién positiva alta entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion de los clientes, con un coeficiente
de 0.754 y una significancia de 0.000. Sin embargo, a diferencia del estudio

de Ramos, en el cual las dimensiones tangibles y la capacidad de respuesta
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no mostraron relacion con la satisfaccion del cliente, en la investigacion
actual dichas dimensiones obtuvieron valoraciones altas: la predisposicion
del personal alcanz6 51.96% y la rapidez del servicio 41.25%. Esto indica
qgue, en el contexto tacnefio, los clientes valoran de manera favorable la
atencion técnica y la disposicion del personal, elementos que contribuyen
directamente a la percepcion positiva del servicio, confirmando asi la
influencia de la atencién personalizada en la satisfaccion general.

De manera similar, los hallazgos coinciden con los obtenidos por
Urruchi (2020), quien en su investigacion sobre la calidad del servicio y su
influencia en la satisfaccién del cliente en Entel TP Tacna concluyé que
existia una relacion directa y significativa entre ambas variables. En ambos
estudios, la atencién oportuna, la comunicacion efectiva y la disposicion del
personal se identifican como los factores que mas relacion con la
percepcion del usuario. En la investigacién actual, las correlaciones
obtenidas mediante la prueba de Spearman fueron positivas altas: 0.686
para la rapidez del servicio, 0.721 para la oportunidad del servicio y 0.715
para la predisposicién del personal, lo que demuestra que la satisfaccion
del cliente se incrementa conforme mejora la capacidad de respuesta de la
empresa. En ambos contextos, la calidad del servicio y la atencidn agil del
personal se mantienen como factores determinantes en la satisfaccion del

cliente dentro del sector de telecomunicaciones en Tacna.
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Conclusiones

1. Se determiné que la relacion entre la capacidad de respuesta y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de
Tacna, afio 2025, es significativa, lo cual fue comprobado mediante la
prueba de Rho-Spearman, que obtuvo un valor de significancia de 0.000
y un coeficiente de correlacién de 0.754. Este resultado explica que a
medida que los clientes perciben una mayor capacidad de respuesta por
parte de la empresa, aumenta su nivel de satisfaccién con el servicio
recibido. La variable capacidad de respuesta se conformé por tres
dimensiones: rapidez del servicio, oportunidad de servicio y
predisposicion del personal, que a su vez agruparon indicadores
relacionados con la prontitud del servicio, la eficiencia en el uso de
recursos, la comunicacion, la empatia y el compromiso del personal
técnico. Esto permite afirmar que la atencion rapida, oportuna y con
disposicion favorable del personal esta directamente asociada con una
mayor satisfaccion de los usuarios respecto al servicio de internet,
mostrando la importancia de la atencién técnica y el trato empatico
como factores determinantes en la percepcion del cliente.

2. Se determind que la relacion entre la rapidez del servicio y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de
Tacna, afio 2025, es significativa, lo cual se comprobdé mediante la

prueba de Rho-Spearman, que obtuvo un coeficiente de correlacién de



104

0.686 y un valor de significancia de 0.000. Este resultado explica que la
rapidez con que la empresa atiende los requerimientos técnicos y
administrativos se asocia directamente con la satisfaccion de los
usuarios. La dimension rapidez del servicio estuvo compuesta por tres
indicadores: rapidez del servicio, oportunidad en la atencion técnica y
capacidad y estabilidad de la red, los cuales permitieron conocer que la
atencion oportuna y la estabilidad de la conexidn contribuyen a mejorar
la percepcion de calidad del servicio. De esta manera, la eficiencia
técnica y la agilidad del soporte se relacionan con una experiencia mas
satisfactoria para el cliente, mostrando que la prontitud en la solucion
de incidencias es un aspecto importante en su valoracion del servicio
recibido.

Se determin6é que la relacion entre la oportunidad del servicio y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de
Tacna, aflo 2025, es significativa, de acuerdo con la prueba de Rho-
Spearman, cuyo coeficiente de correlacion fue de 0.721 y el valor de
significancia de 0.000. Este resultado indica que el cumplimiento de los
plazos establecidos, la eficiencia técnica y la correspondencia entre lo
prometido y lo recibido se asocian directamente con el nivel de
satisfaccion del cliente. La dimensiéon oportunidad del servicio estuvo
conformada por tres indicadores: cumplimiento de plazos de servicio,
eficiencia en el uso de recursos técnicos y cumplimiento de expectativas

de calidad. Estos aspectos explican que los usuarios valoran
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positivamente cuando la empresa respeta los tiempos acordados, utiliza
adecuadamente sus recursos y entrega un servicio conforme a las
expectativas planteadas, lo que incrementa su nivel de satisfaccion y
confianza hacia la empresa proveedora de internet.

Se determind que la relacion entre la predisposicion del personal y la
satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el distrito de
Tacna, afio 2025, es significativa, comprobandose mediante la prueba
de Rho-Spearman, la cual arroj6é un coeficiente de correlacion de 0.715
y un valor de significancia de 0.000. Este resultado explica que la actitud
y disposicién del personal técnico en la atencién al cliente se relacionan
directamente con la satisfaccion percibida por los usuarios. La
dimensién predisposicion del personal se estructuré a partir de cuatro
indicadores: disposicién del personal de soporte, claridad y confianza
en la comunicacién, compromiso con la calidad del servicio y empatia
en la atencion al cliente. Estos indicadores demuestran que la
amabilidad, la comunicacion efectiva, el compromiso y la empatia en la
atencion generan una experiencia positiva para los clientes, quienes
perciben mayor fiabilidad y profesionalismo en el servicio recibido, lo
gue contribuye al mejoramiento de su satisfaccién general con la

empresa.
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Recomendaciones

1. Se recomienda que las empresas proveedoras de servicio de internet
implementen un sistema de monitoreo continuo de tiempos de atencion
y resolucion de incidencias, con el propdsito de optimizar los procesos
asociados a la rapidez del servicio. Para ello, pueden establecer
indicadores de gestion interna que midan el tiempo promedio de
respuesta y la estabilidad de la red durante las horas pico, ademas de
capacitar al personal técnico para que actle con inmediatez cuando se
registre una interrupcion del servicio.

2. Se aconseja que las empresas desarrollen un plan especifico para
asegurar el cumplimiento de plazos en instalaciones y reparaciones, asi
como la utilizacion eficiente de los recursos técnicos, dado que la
oportunidad del servicio incide directamente en la satisfaccion del
cliente. Este plan puede incluir auditorias periédicas de los procesos
técnicos, identificacion de los cuellos de botella en la atencién y
colaboracién con el Organismo Supervisor de la Inversion en
Telecomunicaciones (OSIPTEL) para asegurar transparencia en los
tiempos de servicio y ofrecer reportes de rendimiento al usuario.

3. Se recomienda que las empresas fortalezcan las habilidades de
comunicacién, empatia y disposicion del personal técnico mediante
programas de capacitacion en atenciéon al cliente, retroalimentacion

periodica y seguimiento de la experiencia del usuario. En ese sentido,
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con esta formacion, se recomienda establecer un mecanismo formal
mediante el cual los clientes puedan evaluar la actitud del soporte
técnico al concluir cada intervencion, de modo que se recolecten datos
sobre la claridad, confianza y compromiso del personal.

Se aconseja que las empresas de internet establezcan estrategias para
alinear sus recursos técnicos, procesos y comunicacion interna con una
cultura organizacional orientada a la satisfaccion del cliente. Esto
implica la implementacién de revisiones peridédicas de los procesos
operativos, actualizacion de tecnologia, transparencia en la informacion
que se brinda al usuario y coordinacion entre departamentos para
responder de manera coherente y eficiente. Asimismo, se recomienda
la colaboracién con la Ministerio de Transportes y Comunicaciones
(MTC) para acceder a lineamientos normativos vigentes e instrumentos
de medicién que permitan evaluar la calidad del servicio de internet

ofrecido.
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Titulo:“Capacidad de respuesta y su relacion con la satisfaccion de los clientes del servicio de internet en el
distrito de Tacna, afio 2025”

PLANTEAMIENTO DEL . 5 VARIABLES / ~ £
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES MUESTRA DISENO INSTRUMENTO ESTADISTICA
Problema general Objetivo general Hipdtesis general
Variable 1: Poblacion: Tipo: 1. Media aritmética
iCuil es la relacion entre la | Determinar la relacion entre | La  relacion  entre la Basica cuantitativa | 1. Cuestionario para medir
capacidad de respuesta v la | la capacidad de respuestay la | capacidad de respuesta y la V1 92, 972 habitantes la  “Capacidad  de | Promedio de un grupo de
satisfaccion de los clhientes del | satisfaccion de los chientes del | satisfaccidn de los clientes Capacidad de del Distrite de Nivel de respuesta”, basado en la | nimeros continuos, que se
servicio de internet en el | servicio de mternet en el | del servicio de mternet en el respuesta Tacna. Investigacion: teoria de Arellano (2000) | da sumando todos los
distrito de Tacna, afie 20257 distrito de Tacna, afio 2025. distrito de Tacna. afio 2025, Descriptivo v validado por el autor | mimeros y dividiendo entre
es significativa. 1. Rapidez del Correlacional Neyra (2018); v n
servicio Muestra:
2. Oportumdad del Disefio: 2. Cuestionario para | 2. Desviacion estandar
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Servicio No experimental evaluar la “Satisfaccién
3. Predisposicion del | 383 habitantes del transeccional del cliente”, disefiado v | La desviacion tipica es una
1. jCudl es la relacién entre la | 1. Determinar la relaciénentre (1. La relacion entre la personal Distrito de Tacna. validado por Sotelo | medida del grado de
rapidez del servicio y la la rapidez del servicio v la rapidez del servicio v la El diseiio se (2016). dispersién de los datos con
satisfaccidn de los clientes satisfaccion de los clientes satisfaccion de los clientes diagrama de la respecto al valor promedio.
del servicio de intemet en del servicio de internet en el del servicio de internet en Variable 2: forma siguiente:
el distrito de Tacna, afio distrito de Tacna, afio 2025. el distrito de Tacna, afio 3. Coeficiente de
20257 2025, es significativa. V2 01 Correlacién de Rho-
Satisfaccién del 7 Spearman
cliente n——">r 6D
2. ;Cuél es larelacion entre la | 2. Determinar la relaciénentre |2 La relacién entre la \ Sp=1—————
oportunidad del servicio v la oportunidad del servicio y oportunidad del servicio v | 1. Expectativas del a2 n(n® —1)
la satisface1on de los la satisfaccion  de  los la satsfaccion de  los SEIVICIO
chentes del servicio de chentes del servicio de chientes del servicio de | 2. Tiempo Donde- .
internet en el distrito de internet en el distrito de | internet en el distrito de | 3. Aspectos tangibles Jonae: 4. Prucba de Normalidad de
Tacna, afio 20257 Tacna, afio 2025. Tacna, afic 2025, es |4 Calidad = mugstra datos.
significativa. 5. Opinion del
g 1?:;2110 01,02= 5.Pmueba de hipotesis
observaciones en expuesto a p-valor.
P .. . . .. cada variable
3. ;Cuél es larelacion entre la | 3. Determinar la relaciénentre (3. La relacién entre la
predisposicion del personal la  predisposicion  del predisposicion del — Posibl
v la satisfaccion de los personal y la satisfaccion de personal v la satisfaccion = T“ £s
chentes del servicio de los chentes del servicio de de los chentes del servicio comelaciones
internet en el distrito de internet en el distrito de de internet en el distrito de
Tacna, afio 20257 Tacha, afio 2025 Tacna, afio 2025, es
significativa.
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Anexo 2. Instrumentos de investigacion

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CAPACIDAD DE RESPUESTA

(Neyra, 2018)

El presente cuestionario tiene como finalidad evaluar su percepcion respecto a la
Capacidad de respuesta que Usted percibe como usuario del servicio de internet que
contrata en el Distrito de Tacna. Se requiere que marque con una “X” sobre la casilla
que represente mejor su percepcion, donde:

1=Muyen 2 = En desacuerdo
desacuerdo
4 = De acuerdo 5 = Muy de Acuerdo

Empresa que le provee servicio de internet:

3 = Indiferente

Movistar ( ) Claro ( ) Bitel ( )
Entel ( ) Wow ( )

Otro:

N° PREGUNTAS | 1] 2[3] 4] 5

D1. RAPIDEZ DEL SERVICI

©)

El servicio de internet se proporciona de manera rapida.

La respuesta del soporte técnico es oportuna cuando tengo
problemas de conexién.

La capacidad de la red es suficiente para ofrecer un
servicio rapido incluso en horas pico.

D2. OPORTUNIDAD DEL SERV

ICIO

La empresa cumple con los plazos acordados para la
instalacién y reparaciones del servicio.

El servicio asegura que los recursos técnicos se utilizan
de manera eficiente.

La empresa cumple con las expectativas de calidad y
velocidad prometidas.

D3. PREDISPOSICION DEL PERSONAL

El personal de soporte técnico esta siempre dispuesto a
resolver dudas y problemas.

La comunicacion del personal de soporte técnico es clara
y transmite confianza.

El personal se esfuerza por ofrecer un servicio de calidad
y satisfacer al cliente.

10

El personal de soporte actla con empatia y comprension
ante las incidencias reportadas.

Gracias por su participacion
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CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

(Sotelo, 2016)

El presente cuestionario tiene como finalidad evaluar su percepcion respecto a la
Satisfaccion del cliente que Usted percibe como usuario del servicio de internet que
contrata en el Distrito de Tacna. Se requiere que marque con una “X” sobre la casilla
que represente mejor su percepcion, donde:

1 =Nunca
4 = Casi siempre 5= Siempre

Empresa que le provee servicio de internet:

2 =Casinunca 3= Algunas veces

Movistar ( ) Claro ( ) Bitel )
Entel ( ) Wow ( )
Otro:
NO | PREGUNTA [N]JcN JAV]cCS]S
DIMENSION 01. EXPECTATIVAS DEL SERVICIO
1 La empresa de internet conoce mis intereses y necesidades como usuario. | 1 2 3 4 |5
2 | Elservicio de internet se adapta a mis necesidades como cliente. 1 2 3 4 |5
3 Estoy satisfecho con las actividades que realiza la empresa para mejorar 1 2 3 4 |5
el servicio.
4 El servicio de internet cumple con mis necesidades y expectativas. 1 2 3 4 |5
Considero que existen expectativas adicionales respecto al servicio de
5 |. 1 2 3 4 |5
internet.
La empresa cuenta con el personal capacitado para prestar un servicio
6 - 1 2 3 4 |'5
eficiente.
DIMENSION 02. TIEMPO
Se me informa sobre el tiempo en que se resolveran problemas o mejoras
7 - 1 2 3 4 |5
del servicio.

8 La empresa brinda su servicio dentro del plazo establecido. 1 2 3 4 |5
9 | Eltiempo de respuesta del servicio es adecuado. 1 2 3 4 |5
DIMENSION 03. ASPECTOS TANGIBLES
10 El perso_nal técnico cuenta con los recursos suficientes para llevar a cabo 1 2 3 4 |5

su trabajo.
11 | Los procesos para que se me brinde el servicio son eficientes. 1 2 3 4 |5
12 El pgrsonal técnico dispone de tecnologia adecuada para realizar su 1 2 3 4 |5
trabajo.
Existe disponibilidad de recursos e informacion para llevar a cabo el
13 . L 1 2 3 4 |5
servicio eficientemente.
DIMENSION 04. CALIDAD
14 | La atencién gue recibo sobre el servicio satisface mis necesidades. 1 2 3 4 |5
15 | La comunicacion entre el personal técnico es eficiente. 1 2 3 4 |5
16 | Ladisposicion del personal técnico es adecuada. 1 2 3 4 |5
DIMENSION 05. OPINION DEL USUARIO
17 | En general, considero que el servicio de internet es de calidad. 1 2 3 4 |5
Se me pregunta sobre alguna aportacion para mejorar la prestacion del
18 . . 1 2 3 4 |5
servicio de internet.

Gracias por su participacion
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Anexo 3. Matriz de datos

Variable 1.
Capacidad de

respuesta

Dimension:
Predisposicién

del personal

Empatia en
la atencion

al cliente

Compromiso
con la calidad

del servicio

Claridad y
confianza en la

comunicacién

Disposicion
del personal

de soporte

Dimensi6n:
Oportunidad de

servicio

Cumplimiento de
expectativas de

calidad

Eficiencia en
el uso de
recursos
técnicos

Cumplimiento
de plazos de

servicio

Dimension
Rapidez del

servicio

Capacidad y
estabilidad

de la red

Oportunidad
en la atencién

técnica

Rapidez
del

servicio

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23

24
25
26

27

28
29

30
31

32

33
34
35

36

37

38
39

40

41

42

43
44
45

46
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47

48
49

50
51

52

53
54
55

56

57

58
59

60
61

62

63

64
65

66

67

68
69

70
71

72

73

74
75
76

7

78
79

80
81

82

83

84
85

86

87

88
89

90
91

92

93
94
95

96

97

98
99
100
101
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102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
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114
115
116
117
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119
120
121
122
123
124
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128
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155
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9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
é 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 2 3 3
i 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 2 3 5
; 5 4 4 4 3 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4
é 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3
111 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4
é 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4
é 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 2 3 4
% 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 2 3 4
é 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 1 2 3
é 3 3 3 3 2 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
S 1 2 3 2 3 4 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
i 2 4 2 3 3 3 3 1 2 2 1 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3
g 2 3 2 2 1 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2
g 3 3 1 2 2 1 2 2 1 3 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2
i 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3
E 2 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
Z 3 5 3 2 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3
g 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
g 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 4 3
s 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
g 3 5 3 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 1 3 4
i 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5
g 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4




126

N | ™ < [ S|l |o|ld|lw|[o|ls|[o|s oot |w|w|St|[]|o|o]
N | ™ ™ o~ S|l ||| o|lw|loa|s|w|o|ofo|loflo|s|(s|c|w|w|t|[]||[o]»
™|~ - o~ o|ld|la|s |||l ]|o|s |||l s|o]o]|~
~ | 0 ™ S|l |w|fo|s|o|lo|t|[o|lc|[o|s|(||w|w||[]| ||
~ | 0 < tf[Ad]|o|o|lo|lo[lo|lo[lo|s|o|lo|s|(t|o|lo|s|(s|c|w|o|t|[]o|o]
o | < 0 < S|l |o|lo|lo[lo|lo[loa|s|o|lo|s|(s|w|[o|s|(s|s|w|o|s|[c]|o|[o]<
N | ™ < < tS|[d]|o|o|lo|lo[lo|loflo|s|o|lo|s|(F| ||| o|o] <
N | 0 ™ tSfad|o|lo|lqd]|o|s|s|[o|s|o|o|s|(s|o|[lo|s|(s|c |||
m |~ 0 < wlad|lo|lo|ld|lw|[t |||t |o|o|t|(t|o|o|s|(|t|w|w|St|[]|o|[o]
m |~ 0 < tfad|o|lo|la|lo|[lo|ls|[o|rs|w|o|lo[t| ||| ||| O[]«
™| ™ 0 [ tfad|o|t|o|la|[t| ||t |o|o|t|[t|o|o|sr|[| |||t ||«
~ | ™ 0 < tfada|lo|lo|la|lcw|[o|s|(s|s |||ttt ||| ||«
o | - 0 < wlad|lo|lo|lo|o|[s|s|[o|o|lo|lo|s (||| |||
~ | ™ < ) wlad|la|la|ld|la|fo|ls|(s| |||ttt O[]«
N | ™ 0 < tld|l|o|lqd]|oflo|lo[fo|lo|la|lo|s(s|oflo|s|(s|s|w|o|s|[]|o|o]<
o | < < ) wlad|lu|o|ld|la|[s ||| |o|o|lo|t|w|[o|s (|t |w|w|St|[]|o|o] <
|- ™ ™ Wl ld|la|d|ld|lw|o|lo|s | |d|v|s (||| ||| |[]>
N | ™ < ™ S|l |o|lo|la|lo|lo|s ||| ]|ofo|loflo|s (||| |o] <
~ | ™ < ) tlada|l|o|lo|lo[lo|s|[o|s o[t St|[o]||[||w||S[T]|O|o] <
® |~ < < tlad|la|s| |||l || ]|o|fo|s|[o|s|(s|T|S|[F|O|[]o|[o] <
N | ™ < ™ S|l |o|lqd|lo|s|o|s|s|o|q|s|[o|oflo|s (||| o|o] <
™| ™ < o~ tlad|ln|o|la]|o[lo|lo[lo|s|o|l|lo[s]|o|lo|s|(s| |||t O[]
~ | < ) wlad|lu|o|lo|la[s]|o|[lo|lv|lo|l]|o[lo|lo|lo|lo|s| ||| T[] >
™| ™ ™ o~ S|l |o|lqd|lw|fo|ls (v || ]|ofo|lw[fo|lo[lo|s||[t| [T |N|[o]»
™ m|m < ™o ™o < Of« d|v N[t o< < | O [ ©|t B O | AW ®|w <[ 1|0 ©fw ~|0v o[ |0 oo —|o ~|o m[o T v




127

S I T I w [ m N[t |w ||t |w|[o]|a|[s|w|t|t |||t ||| <|w
S I SV I < [ o N[t |o|st|t| S|t | |||ttt ]|]o]|o|]|<|w
A BT ISV B () ™|~ Nf[fo|d|s |||l |[fo|low|s|[s ||| ]|o|s]| oo
<[] o w w [ m N[t |w ||t |w|[t]|d |||ttt |||«
<t |[o| o] < |w w [ m olo|lw|t|t|w|[o]|a|(s|w|t|[t |||t |[O]|]o]|o|<]|<|w
<[ Ao < |w w [ < olo|lw|s ||| ||| T[]0 <| ]| w0
S R T I w [ ™ olo|lw|s|s|v|s|[a|s ||| o]|<
L R T T w [ ™ olo|lw|s |||l ]o|lw|s|s|o]|o|s]|o[s]|o| ||
A I T I w [ ™ ol |w|t|t|w|[o]|la(s|w|t|[t |||t ||t ]|o|]|w|[w
<t oo | s |« w [ ™ oflo|lw|t|t|w|[o|la|s|t|S|t ||| |«
A I T I w [ ™ ol |w|st|t|w|[o|la|[s|o|t|t |||t ]| <|w
<t [ <o o< w [ ™ ol |w|t|t|w|[s]|a|[t|o|t|t |||t ||| ]|w|<
S R T I < [ o™ ol |w|s |||l ||| ]|
<t [ < | ™| o |w w [ ™ N[t |w|St|[t vttt ||| |w]|lo|]|<|w
< |[o| o] o|w w [ < ol |w|s |||l fa]s ||| S| |[]|o|s|]| <
<t [ <o < |w w [ < N[t |w|St|[t|w|o|la|s| ||t ||| <|w
T s || oo w [~ Jdfs |||l ||| ||| ||| o<
L I T T w [ ™ Nf[fo|lw ||t |ww|[]|cd o] |o|w]|o[s]|o|[o]o|o|w]| <<
<t [ <o <= < [ » oflo|low|t|t|o|lo|la|s| ||| <|w
< |[w|®| o< < [ ™ ol |w|s ||| ]|]o|s|s|t|o]|o|s]|o|[o]|s|<| o]
<[ < | ™| o w w [ ™ dls |||t |||t ||| ||| <<
< |[o|o| o< w [ ™ dls |||l |o|s]|o[s]|o|[o]o|o|w]|o|s
<[ x| ]| o w < [ » N[t |w|s|s|wvw|la]|a|[o|s|o|w]|o[s]|o|lo]lo|lo|w]| <<
A VA SV I () < [ ™ o|lo|lw|s|t|[vw]|adfd]o|lo|la|ls|[o]|o[o]lo[da]o|w]| ]| o
© ©|o© ~[o o|o o~ o ~of~ < ™~ [~ oo Ofw —|w | M| | W[ ©]|w [ oo oo o|o o Nfo m|o <o w|o oo ~o ©




128

—“No




129




130




131




132




133




134




135




136




137




138




139




140




	Portada
	Hoja de jurados
	Certificado de similitud
	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Contenido
	Índice de tablas
	Índice de figuras
	Índice de anexos
	Resumen
	Abstract
	Introducción
	Capítulo I El problema
	1.1 Planteamiento del problema
	1.2 Formulación del problema
	1.2.1 Interrogante principal
	1.2.2 Interrogantes secundarias
	1.3 Justificación de la investigación
	1.4 Objetivos de la investigación
	1.4.1 Objetivo general
	1.4.2 Objetivos específicos
	1.5 Hipótesis
	1.5.1 Hipótesis general
	1.5.2 Hipótesis especificas
	1.6 Operacionalización de las variables
	1.6.1 Variables e indicadores
	1.6.2 Identificación de variable 1
	1.6.3 Identificación de la variable 2
	1.6.4 Conceptualización y operacionalización de las variables
	Capítulo II Marco Teórico
	2.1 Antecedentes de la investigación
	2.1.1 Antecedentes internacionales
	2.1.2 Antecedentes nacionales
	2.1.3 Antecedentes regionales
	2.2 Bases Teóricas
	2.2.1 Capacidad de respuesta
	2.1.1.1. Importancia de la capacidad de respuesta
	2.1.1.2. Características de la capacidad de respuesta
	2.1.1.3. Modelos teóricos relacionados a la capacidad de respuesta
	2.1.1.4. Dimensiones de la capacidad de respuesta

	2.2.2 Satisfacción del cliente
	2.1.1.5. Importancia de la satisfacción del cliente
	2.1.1.6. Niveles de satisfacción del cliente
	2.1.1.7. Modelos teóricos relacionados a la satisfacción del cliente
	2.1.1.8. Dimensiones de la satisfacción del cliente

	2.3 Definición de términos
	1.

	Capítulo III Marco Metodológico
	3.1 Tipo de investigación
	3.2 Nivel de investigación
	3.3 Diseño de investigación
	1.
	2.
	3.
	4.
	5.
	5.1.
	5.2.
	5.3.
	1.
	2.
	3.
	3.1.
	3.2.
	3.3.
	3.4.
	3.5.
	3.6.
	3.6.1.

	3.4 Ámbito y tiempo social de investigación
	3.5 Población y muestra
	3.5.1 Unidad de estudio
	3.5.2 Población
	3.5.3 Muestra
	3.6 Procedimiento, técnicas e instrumentos
	3.6.1 Técnicas
	3.6.2 Instrumentos
	3.6.3 Procedimiento de análisis de datos
	Capítulo IV Análisis de resultados
	4.1 Descripción del trabajo de campo
	4.2 Diseño de la presentación de resultados
	4.3 Resultados
	4.3.1 Resultados de la variable 1: Capacidad de respuesta
	4.3.2 Resultados de la variable 2: Satisfacción del cliente
	4.4 Prueba estadística
	4.4.1 Comprobación de la hipótesis general
	4.4.2 Comprobación de la hipótesis específicas
	4.4.2.1. Comprobación de la hipótesis específica 1
	4.4.2.2  Comprobación de la hipótesis específica 2
	4.4.2.3 Comprobación de la hipótesis específica 3

	4.5 Discusión de resultados
	Conclusiones
	Recomendaciones
	Referencias
	Anexos

