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RESUMEN

El objetivo principal de la presente investigacion fue determinar el nivel de calidad del
servicio de Telefonia fija que brinda Telefdnica del Perd S.A.A en la ciudad de Piura durante el afio
2014, para lo cual se utilizé la escala SERVPERF, se utilizaron 22 items, donde se buscé medir las
percepciones de los usuarios con respecto a cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuesta y empatia). La poblacién de la investigacion estuvo constituida
por los clientes del servicio de telefonia fija en la ciudad de Piura, la muestra se determind a
través de la formula para poblaciones finitas, por lo que el tamafio fue de 381 encuestados. Se
considerd un muestreo probabilistico, realizado de manera aleatoria y estratificada. Los
resultados de la investigacién fueron consistentes, el nivel de calidad de la empresa se encuentra
en una situacién que tiende a lo regular, con un promedio de 3.6 puntos, siendo las dimensiones
mejor evaluadas elementos tangibles y seguridad y las peores evaluadas fiabilidad, capacidad de
respuesta y empatia. Con estos resultados se concluyé que la empresa debe poner énfasis y la
recomendacién general es mejorar en todas las dimensiones, ya que ninguna de ellas fue bien
evaluada en todo su sentido. Para mejorar las dimensiones, sobre todo las dimensiones peores
evaluadas, se disefiaron dos estrategias, capacitar a los colaboradores de atencién al cliente y
monitorear el tiempo de atencidn al cliente, con esto se busca aminorar el tiempo de atencién y

mejorar el trato y la atencién.

Palabras claves: Calidad del servicio, elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, capacidad de

respuesta y empatia.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine the level of quality of service that
provides fixed telephony Telefonica del Peru SAA in the city of Piura in 2014, for which the
SERVPERF scale was used, 22 items were used, where sought to measure user perceptions
regarding five dimensions (tangibles, reliability, security, responsiveness and empathy). The
research population consisted of customers of fixed telephone service in the city of Piura, the
sample was determined using the formula for finite populations, so the size was 381 respondents.
A probabilistic sampling conducted random, stratified considered. The research results were
consistent, the quality of the company is in a situation that tends to usually, averaging 3.6 points,
being the best evaluated tangibles and security dimensions and the worst evaluated reliability,
responsiveness and empathy. With these results it was concluded that the company should
emphasize and general recommendation is to improve in all dimensions, since none of them was
well evaluated in all its meaning. To improve the dimensions, especially the worst dimensions
evaluated, two strategies were designed to empower partners and monitor customer time

customer, it seeks to reduce service time and improve treatment and care.

Keywords: Quality of service, tangible elements, security, reliability, responsiveness and empathy.
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