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Resumen

Este estudio tuvo como propoésito evaluar la asociacion de la calidad de servicio con
la satisfaccion del usuario de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024, alineado con el ODS 8, ya que un servicio de calidad
contribuye a la sostenibilidad empresarial y favorece el desarrollo econémico. Se
utilizé una metodologia aplicada, de enfoque cuantitativo, con disefio no experimental,
transeccional, descriptivo correlacional, en donde se aplicaron cuestionarios a 261
usuarios de la empresa, estratificados en 235 usuarios domésticos y 26 comerciales.
Los resultados revelaron una fuerte asociacion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario (Rho = 0.643, p = 0.000), validando la hipétesis de
investigacion. También se hallaron asociaciones significativas en objetivos
especificos: tangibilidad del servicio (Rho = 0.445, p = 0.000), fiabilidad (Rho = 0.498,
p = 0.000), capacidad de respuesta (Rho = 0.640, p = 0.000), seguridad percibida
(Rho = 0.527, p = 0.000) y trato empético (Rho = 0.533, p = 0.000). Se concluye la
importancia de mejorar la infraestructura, cumplir compromisos, responder
eficazmente, garantizar seguridad y brindar atencion empatica para aumentar la

satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, suministro de agua.
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Abstract

This study aimed to evaluate the association between service quality and user
satisfaction at the EPS Grau company in the AA. HH. Ciudad Roja del Pescador -
Paita 2024, aligned with SDG 8, as quality service contributes to business
sustainability and supports economic development. An applied methodology with a
guantitative approach was used, with a non-experimental, cross-sectional, descriptive
correlational design, in which questionnaires were administered to 261 users of the
company, stratified into 235 domestic users and 26 commercial users. The results
revealed a strong association between service quality and user satisfaction (Rho =
0.643, p = 0.000), validating the research hypothesis. Significant associations were
also found in specific objectives: service tangibility (Rho = 0.445, p = 0.000), reliability
(Rho =0.498, p =0.000), responsiveness (Rho = 0.640, p = 0.000), perceived security
(Rho = 0.527, p = 0.000), and empathetic treatment (Rho = 0.533, p = 0.000). It is
concluded that improving infrastructure, fulfilling commitments, responding effectively,
ensuring security, and providing empathetic attention are essential to increase user

satisfaction.

Keywords: Service quality, customer satisfaction, water supply.



l. INTRODUCCION

Hoy en dia, se puede observar como la calidad brindada en los servicios a los usuarios
en empresas o entidades publicas refleja una herramienta fundamental para obtener
resultados positivos. Al brindarse una rapida respuesta frente a sus necesidades
genera una experiencia agradable del cliente en la organizacion. Con ello, queda en
evidencia cuan importante es brindar un buen servicio que sea un instrumento Util
para las gestiones empresariales, siendo un importante indicador de la competitividad
empresarial (Morocho, 2019). Abordar esta problematica se alinea con el ODS 8, dado
gue asegurar un servicio de calidad contribuye a la sostenibilidad de las empresas,

favoreciendo el desarrollo econdémico.

A nivel internacional, el interés por ofrecer alta calidad de servicio ha crecido
significativamente, considerado como un fendmeno economico mundial (Anteneh et
al.,, 2019). Esto ha llevado a que las estrategias de gestidbn empresarial evolucionen
debido a la globalizacién. En Ecuador, la calidad y la satisfaccién que presentan los
clientes se toman como ejes de estrategia, dado que son garantes del creciente

desarrollo de la empresa frente a su competencia (Rogel, 2018).

En Perd, se ha evidenciado que, en organizaciones dedicadas al sector publico, la
calidad de los servicios entregados a los usuarios esta directamente relacionada con
la satisfaccion que estos presenten, haciendo énfasis en la confianza, calidad técnica
y funcional (Morocho, 2019). Por lo tanto, se demuestra que la atencion ofrecida al

publico es clave en la gestion y organizacion de los consumidores.

A nivel local, en el distrito de Canchaque, region de Piura, la calidad se considera un
instrumento esencial para las organizaciones, dado que permite medir el grado del
servicio alcanzado. Esto ayuda a determinar sila organizacion prestadora de servicios
logra superar las expectativas de las personas que acuden a ella (Silva, et al., 2021).
Segun el investigador, se percibe como muchas de las organizaciones no logran

cumplir los requisitos de satisfaccion, pese a las medidas adoptadas.

Ahora bien, este estudio se desarroll6 en Piura, provincia de Paita, en el AA. HH.
Ciudad Roja del Pescador, siendo objeto de estudio la EPS GRAU S.A., que es una
organizacion prestadora de servicios de obtencion y abastecimiento de agua potable,
la cual actualmente no estd cumpliendo con las expectativas de calidad de los

servicios. Por ende, es crucial que la empresa mejore la atencion y resuelva las quejas



y molestias planteadas por los usuarios del servicio, siendo imperativo el ofrecer un

servicio de calidad.

En ese contexto, es relevante investigar sobre la conexion que tiene la calidad del
servicio entregado en el estado satisfactorio del usuario que acude a la empresa,
siendo de mucha importancia este estudio, ya que los resultados obtenidos prometen
proporcionar una solucion a los desafios actuales de la empresa. Ademas, se espera
gue tenga impactos positivos al contribuir con la mejora del servicio, promoviendo una
comunicacion efectiva con ellos y mejorando su experiencia con el servicio. Tomando
en cuenta lo antes mencionado, se establecio la pregunta siguiente: ¢Cual es la
asociacién de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en la empresa EPS
Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024?

A su vez, se plantearon las siguientes interrogantes especificas: ¢ Como se asocia la
tangibilidad con la satisfaccion del usuario en la empresa?; ¢De qué forma se asocia
la fiabilidad con la satisfaccion del usuario en la empresa?; ¢De qué modo se asocia
la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario en la empresa?; ¢ COmo se
asocia la seguridad con la satisfaccion del usuario en la empresa?, ¢ De qué forma se

asocia la empatia con la satisfaccién del usuario en la empresa?

El presente estudio esta justificado por su aporte tedrico, ya que busca contribuir con
una evidencia practica a la teoria que confirme el nexo existente entre las condiciones
de calidad en el servicio y el grado en el que estan satisfechos los clientes. Al abordar
esta relacion, se pretendio ampliar la comprension tedrica de los factores que pueden
estar impactando en la percepcién que los clientes poseen en torno a la calidad de
cada servicio proporcionado, sustentado en el modelo SERVQUAL de Parasuraman,

Zeithaml y Berry (1988), y otras teorias relevantes.

En cuanto a su valor practico, la investigacion tuvo como finalidad proporcionar
informacion util y concreta a la empresa EPS Grau para mejorar los servicios y
contribuir a satisfacer a cada cliente de una forma mas eficaz. Los resultados
obtenidos a partir del estudio permitieron detectar areas de mejora para las buenas
decisiones tomadas que aporten a un mayor nivel del servicio al usuario vy,

posteriormente, fortalecer la competitividad de la empresa.

En el contexto social, esta investigacion tiene relevancia al considerar el impacto que

los servicios tienen en la comunidad local. Al mejorar el grado satisfactorio de cada



cliente, se contribuye al bienestar de los usuarios y se fomenta un ambiente de
confianza y colaboracién con la localidad. Ademas, el ofrecer calidad en el servicio al
usuario, se promueve el cumplimiento de los derechos del consumidor y se fortalece

la relacion con la empresa, generando un impacto positivo en la sociedad.

En términos metodologicos, la investigacion desarroll6 una metodologia cuantitativa,
observacional y de correlacion, utilizando herramientas de medicibn como
cuestionarios para recabar datos vinculados a las percepciones de los usuarios. Este
enfoque metodoldgico permite obtener resultados objetivos que beneficien a la

empresa, ademas de servir de guia para otros estudios similares posteriores.

En ese contexto, se plantea como propoésito principal del estudio: Evaluar la
asociacion de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario de la empresa EPS
Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024. Dentro de los objetivos
especificos, se plantearon: a) Analizar la asociacion de la tangibilidad con la
satisfaccion del usuario en la empresa; b) Establecer la asociacion de la fiabilidad con
la satisfaccion del usuario en la empresa; ¢) Determinar la asociacion de la capacidad
de respuesta con la satisfaccion del usuario en la empresa; d) Establecer la
asociacion de la seguridad con la satisfaccion del usuario en la empresa; y €)

Determinar la asociacion de la empatia con la satisfaccion del usuario en la empresa.

Ahora bien, considerando que la satisfaccién del usuario constituye uno de las
teméaticas de mayor atencién a nivel organizacional, es evidente que esta variable se
ha estudiado mucho a nivel internacional y nacional. En el plano internacional, por
ejemplo, Askal et al. (2023) investigd el grado en el que los usuarios estuvieron
satisfechos en torno al grado de calidad en el servicio de agua potable proporcionados
por PDAM Solok City y los factores que influyen en esta satisfaccion en el complejo
habitacional de Solok. Se empled un estudio de naturaleza cuantitativa con un grupo
de 340 residentes quienes participaron en encuestas. Los hallazgos revelaron que la
mayoria de uduarios expresaron satisfaccion con los servicios de agua potable
(54.02%). Ademas, se identificd que la empatia (62.07%) y la fiabilidad (60.92%) son
factores importantes para que el usuario este satisfecho, sugiriendo que la gerencia

de la empresa deberia considerar estos aspectos para mejorar el servicio.

Asimismo, Marquez et al. (2023) efectuaron una investigacién en el sector de

comedores del terminal de Puerto Viejo, Ecuador, para establecer la calidad de los



servicios y como se vincula a los usuarios satisfechos. Para ello, se empled una
metodologia cuantitativa relacional, y se estudioé a un grupo de 114 clientes, a los que
se les administro un formulario. Los resultados obtenidos mostraron una fuerte
conexién entre los servicios entregados y la satisfaccién del usuario (Pearson de
0,9173), llegando a la conclusion que es necesario la eliminacién de los desperdicios,

el aumento de la limpieza y brindar un mejor trato al consumidor.

Figueroa (2023) desarroll6 un estudio en el sector del transporte de Santa Elena, para
analizar la calidad del servicio en las actividades operativas que contribuyan a
satisfacer a los usuarios en una compafiia de transporte. Con un estudio relacional,
se trabaj6é con una muestra de 20 directivos, mientras que se encuestaron a 171
clientes de la provincia. Los hallazgos indicaron que la calidad en los servicios afecta
el porcentaje de usuarios que estas satisfechos (p < 0,05), puesto que la empresa se
esfuerza por cumplir con sus expectativas y necesidades. Sin embargo, se destaco la
necesidad de que los directivos y los socios se comprometan a desarrollar estrategias
para mejorar la satisfaccion y generar lealtad en los clientes. Se concluydé que se
necesitan acciones para que los colaboradores puedan resolver eficiente y

rapidamente los inconvenientes de los usuarios.

Twum et al. (2022) estudiaron como diferentes aspectos de la calidad en el servicio
bibliotecarios impactan en la conformidad y lealtad del usuario. Se desarroll6 un
estudio de naturaleza cuantitativa observacional con encuestas a 349 usuarios de una
biblioteca universitaria estatal en Ghana. Los hallazgos revelaron que todos los
elementos de la calidad de los servicios, excepto el espacio fisico de la biblioteca,
mostraron asociaciones positivas y significativas con la satisfaccion de los usuarios
(p < 0,05). Asimismo, se encontraron asociaciones positivas y significativas con su
lealtad (p < 0,05). Estos hallazgos indican que mejorar la calidad en el servicio podria
aumentar el grado de conformidad y el grado en que los usuarios son fieles (p < 0,05),

destacando la importancia de este estudio en un pais en desarrollo.

Yusuf et al. (2022) investigaron como la calidad en el servicio en la administracion de
instalaciones influye en el grado de usuarios satisfechos y la imagen institucional en
una universidad estatal en Nigeria. Fue un estudio cuantitativo, relacional y
observacional, y se encuestd a 458 usuarios. Los hallazgos mostraron que las
condiciones del servicio impactaron notoriamente en la percepciéon de los usuarios

respecto a la institucion publica y en su satisfaccion (p < 0.05). Ademas, el andlisis
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revelé que la calidad explica aproximadamente el 96% y el 98% de la variabilidad en
la percepcion de los usuarios respecto a la institucion publica y el grado de
satisfaccion, respectivamente. Estos datos encontrados resaltan la necesidad de que

las instalaciones como otros servicios de apoyo mejoren.

Tangaja et al. (2021) estudio la incidencia que tiene la calidad de transporte de
servicio publico en el grado en que los usuarios se encuentran satisfechos en una
cooperativa en una ciudad en Asia. Con un enfoque descriptivo y relacional, se
encuesto a 90 usuarios de agua potable de cada area local. Los resultados mostraron
gue la cooperativa ha mantenido un servicio ejemplar desde 1997, con una calidad
del servicio sobresaliente (4.05) y una alta satisfaccién de los usuarios (3.87). Sin
embargo, se encontraron discrepancias significativas entre diferentes éreas,
especialmente en la zona de Uphill, gue mostré una deficiencia en los servicios y una
satisfaccion relativamente baja de cada usuario. Se concluye que es fundamental

proponer un plan de mejora para ofrecer un mejor servicio.

En el plano nacional, Gutiérrez (2023) realizo un estudio para evaluar la calidad del
suministro de agua potable y el nivel en que los residentes en Tingo Maria estan
satisfechos. Con un disefio observacional transeccional, se encuest6 a 73 usuarios
de una sucursal de SEDA. Los hallazgos fueron preocupaciones, dado que casi la
mitad (49%) opina que la calidad del agua es deficiente, con microorganismos y
guimicos presentes. La continuidad del suministro es baja para el 63%, y el 74%
experimenta presion de agua insuficiente. Ademas, el 70% detecta problemas fisicos
en el agua, y la atencion al cliente no cumple las expectativas segun el 56%. Aunque
no hay relacion estadistica clara entre variables, mejorar aspectos individuales del

servicio podria aumentar la satisfaccion general.

Oré et al. (2023) desarrollo un estudio para analizar el grado satisfactorio del cliente
de suministro de agua potable proporcionado por Seda Huanuco SA en Tingo Maria.
Se realiz6 un estudio descriptivo observacional, con 210 encuestas a usuarios de los
servicios en dos areas geograficas de la zona. Los hallazgos indicaron que el 29.89%
de los encuestados expresaron insatisfaccion con la calidad del agua proporcionada
por la empresa, mientras que un 22.55% mostraron estar completamente satisfechos.
Ademas, los usuarios manifestaron insatisfaccion con la atencion del personal
administrativo y operativo (27.45%), y consideraron que la empresa no es

transparente en cuanto a los informes sobre las condiciones del agua para consumo
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humano ante las autoridades reguladoras (26.90%).

Hernandez (2022) investigd el nexo de la calidad del agua suministrada con la
conformidad del usuario en un distrito de Piura. La investigacion fue cuantitativa y
basica, con disefio observacional, descriptivo-relacional. La muestra consistio en 378
usuarios que completaron cuestionarios. Los hallazgos mostraron un vinculo
significativo y alto (r= 0.793**, p=0.000) entre el nivel de los servicios y la conformidad
del usuario de agua potable. Ademas, se encontraron correlaciones moderadas de la
competencia técnica, la atencién inmediata, la accesibilidad y la disponibilidad; y
correlaciones altas de la calidad de recursos y la sustentabilidad. Se concluyé que la

satisfaccion de los usuarios esta condicionada por el nivel del servicio proporcionado.

Cardenas (2022) desarrollaron un estudio en el sector construcciéon en el distrito de
La Molina, para analizar el grado de calidad en los servicios proporcionado y el grado
de clientes satisfechos en una empresa. El estudio fue relacional, y se trabajé con un
grupo de 58 clientes a quienes se les hizo participar en encuestas. Los resultados
indicaron que los clientes de la empresa perciben una calidad y satisfaccion
aceptables, ya que ambas variables muestran valores favorables. Por lo tanto, se
concluye que existen evidencias de un vinculo directo del grado de calidad en los
servicios y el grado en que el cliente esté satisfecho (p < 0,05), sugiriendo que un

mejor servicio conlleva a una satisfaccion adecuada de los clientes.

Reyes y Veliz (2021) evaluaron la calidad de los servicios y su incidencia en el nivel
en que los usuarios estan satisfechos en una empresa estatal que suministra agua
potable en Manabi. Utilizaron una metodologia descriptiva, observacional vy
cuantitativa, encuestando a 236 usuarios del servicio municipal. Los hallazgos
destacaron que aspectos como actitud positiva (66%) e imagen (76%), respuestas
rapidas (59%), atencion personalizada (58%) y comodidades en las instalaciones
(49%) son fundamentales para asegurar un buen servicio. Los clientes expresaron la
necesidad de modernizar equipos (75%), pero en general mostraron satisfaccion con
el servicio proporcionado por la empresa (61%). Se concluy6 que existe nexo directo

de las condiciones de calidad de cada servicio y en el nivel del cliente satisfecho.

Malpartida et al. (2021) efectuaron un estudio en el ambito empresarial del distrito de
Surquillo, sobre el posible vinculo del grado de calidad de los servicios con el grado

satisfactorio del usuario en una empresa comercializacion de sistemas. Para este



estudio, se seleccion6 un grupo de 100 clientes que realizaron compras durante el
afo 2021, los cuales participaron completando cuestionarios. Los resultados
obtenidos revelaron una conexion estrecha entre las dimensiones de los aspectos
tangibles y el grado satisfactorio del usuario, concluyéndose la presencia de vinculo
significativa directo entre cada una de las variables, debido a un indice Rho de
Spearman satisfactorio, 10 que sugiere que prestar servicios de calidad puede

mantener relaciones satisfactorias a largo plazo con los clientes.

Ahora bien, en relaciéon a la fundamentacion cientifica sobre las variables, se encontro
lo siguiente: en cuanto a la variable calidad de los servicios, se puede decir que es
punto clave que cumplir dentro de las compaiiias, sin importar el tamafio, o como esta
organizada y las operaciones que ejecutan, ya que los clientes necesitan recibir un
buen trato, una atencién personalizada cuando compran un producto o adquieren un
servicio, los usuarios esperan que el servicio brindado sea de calidad, confiable, en
el tiempo indicado. La conformidad de los usuarios depende del nivel de calidad de
los servicios (Juchani, 2021). Es necesario comprender que una sola accién no

garantiza la mejora en todas las facetas del servicio de una empresa.

La calidad en el servicio comprende en la forma como los clientes perciben la
experiencia que se les brindan. La empresa debe tener la predisposicién de satisfacer
los requerimientos de cada cliente en cada interaccion. Un servicio de alta calidad
debe satisfacer con todas las esperanzas y necesidades de los usuarios. Hoy en dia,
brindar un buen servicio es una prioridad, ya que se ha convertido en un factor

importante al momento de tomar decisiones de compra (Zendesk, 2022).

Zelada (2022) describe la calidad de los servicios como el aquellas acciones que las
organizaciones efectlan en la tarea de interactuar y gestionar tanto a sus clientes
habituales como a los esporadicos, en todas las etapas cuando el cliente busca
adquirir un servicio o bien, a fin de alcanzar su plena satisfaccion. Asimismo, Jarrin y
Ormaza (2021) proponen que un servicio de calidad que compone un conjunto de
acciones orientadas a reducir al minimo cualquier posible error, tanto en las
caracteristicas del producto como en su distribucion e interacciones del cliente. Por
su lado, Jiménez et al. (2019) indican como calidad de los servicios aquella accion en
el que las empresas consiguen entregar valor a sus clientes a través de una propuesta

planeada meticulosamente, buscando generar su satisfaccion.



Respecto a las dimensiones de la calidad en los servicios, la metodologia SERVQUAL
proporciona una guia metodolégica. Esta metodologia fue propuesta por Zeithaml,
Bitner y Gremler en el afio 2009, el cual busca identificar las raices de un mal servicio,
también identificar las diferencias entre las perspectivas y percepciones de un servicio

recibido desde un punto de sus carencias (Contreras et al., 2019).

La metodologia SERVQUAL se enfoca en evaluar el servicio desde la perspectiva de
los clientes. Este modelo enfatiza qué tan diferente es laforma de percibir los servicios
gue obtienen de lo que deseaban recibir en un principio, dandole prioridad a la
percepcion sobre lo tangible. Esto implica que se valora mas lo que se percibe que lo
gue potencialmente se podria recibir, lo cual engloba un alto nivel en el servicio y el

logro de clientes satisfechos (Askal et al., 2023).

Dentro del modelo SERVQUAL se destacan cinco dimensiones clave que los
consumidores utilizan en la evaluacion del servicio: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Askal et al. (2023) propone
componentes similares, sefialando elementos fisicos, servicio confiable, rapidez,
seguridad y empatia. Estos componentes coinciden con los identificados por Reyes
& Veliz (2021), quienes también mencionan aspectos tangibles, confiabilidad,
responsabilidad, servicio seguro y empatia. Ambos enfoques se basan en la
metodologia SERVQUAL.

La primera dimension, la fiabilidad, esta definida como la capacidad para colaborar
con los clientes proporcionando un beneficio eficaz y mostrando disposicion para
ayudar. Este aspecto es necesario para asegurar la entrega constante de servicios
gue tengan condiciones de calidad en todos los compromisos adquiridos. Una ventaja
para los clientes es la facilidad para ponerse en contacto y obtener el servicio

requerido (Cottle, 1991, citado por Amarilla y Merlos, 2021).

La segunda dimension, la capacidad de respuesta, esta referida a la destreza que las
empresas poseen para proveer el servicio al cliente de forma confiable, segura,
cuidadosa y en el momento oportuno. Ademas, incluye la rapidez y todos los
componentes que intervienen para demostrar al consumidor el nivel de aprendizaje y
los conocimientos laborales y de experiencia de los colaboradores de la empresa
(Cottle, 1991, citado por Amarilla y Merlos, 2021).

La tercera dimension, seguridad, se vincula estrechamente con la percepcion de



tranquilidad que la empresa transmite a los usuarios, de tal manera que estos no
perciban riesgos o exposicion durante la prestacion del servicio. Ademas, la seguridad
aborda la confidencialidad de la informacion personal, la cual debe ser protegiday no
divulgada a terceros (Bustamante et al., 2019). Segun el modelo de la escala de
Servqual, la seguridad se define como la confianza en que la empresa posee
conocimiento previo de la informacidén y proporciona una atencion que proyecta

credibilidad y confianza a los clientes.

La cuarta dimension, empatia, tal como lo sefiala Moyo (2018), se relaciona con la
habilidad de comprender mejor a las personas, lo cual contribuye al éxito tanto a nivel
personal, familiar y social, como en el entorno profesional, ya que promueve una
mayor sensibilidad hacia los deseos y necesidades de los demas. En el modelo
Servqual, la empatia se define como la provisién de atencion personalizada de
manera afectuosa y amable a los usuarios del servicio. Para Umoke, Umoke y Nwimo
(2020), la empatia implica proporcionar un servicio amable, personalizado y agradable

por parte del personal de atencion a los usuarios.

La quinta dimensién, tangibilidad, segun lo describe el modelo Servqual, se refiere a
los elementos concretos que posee la empresa que ofrece servicios, como sus
instalaciones fisicas, edificaciones, personal y la presentacion visual que ofrece, asi
como los recursos utilizados para comunicarse. También se centra en las
representaciones visuales, como el color o el disefio, que las marcas emplean para
ofrecer sus servicios, y que los usuarios evallian de los servicios de la organizacion.
Sedestaca larelevancia de los aspectos fisicos que componen los servicios, asi como
las impresiones que los clientes obtienen al visitar la empresa para recibir el servicio

(Zeithaml, Berry y Parasuraman, 1993).

Ahora bien, en cuanto a la variable de satisfaccién de los clientes, se percibe en la
actualidad que los usuarios tienen acceso a numerosas empresas que proporcionan
productos o servicios similares. En ese sentido, la satisfaccion del cliente se convierte
en un aspecto crucial, ya que es fundamental que las empresas ofrezcan una
experiencia positiva a sus clientes, permitiendo asi que estos mismos recomienden el

servicio (Peiro, 2018).

El mismo autor sefiala varios aspectos clave para lograr satisfacer al cliente. En

primer lugar, destaca la importancia de desarrollar servicios y bienes que este



adecuados a sus requerimientos especificos. Asimismo, resalta la necesidad de
mantener una comunicacion efectiva con los clientes, realizar encuestas periodicas
para evaluar su nivel de satisfaccion con el servicio proporcionado, asegurarse de
gue los colaboradores mantengan siempre un trato amable hacia los usuarios, y evitar
hacer promesas que no se puedan cumplir, ya que estas pueden generar

insatisfaccion posteriormente.

En el area de la psicologia, el grado de satisfaccion del usuario o cliente esta referida
al grado de aprobacion experimentado por el usuario al realizar una compra o utilizar
un bien o servicio. Segun la légica, si el consumidor se siente satisfecho, es mas
probable que regrese o vuelva a adquirir en un futuro lo que ofrece la organizacion.
Es importante destacar que el término satisfaccién implica la sensacién de satisfacer

o cumplir con las expectativas del cliente (Zarraga et al., 2018).

De acuerdo a Schiffman y Kanuk (2010), la satisfaccion esta definida como aquella
evaluacion que hace el cliente o usuario sobre el desempefio de un servicio o producto
tras haberlo utilizado. Esto implica comparar las expectativas iniciales con la
experienciareal al usar el producto o servicio. Por lo tanto, aquellos clientes o usuarios
cuyas expectativas fueron cumplidas de manera mas efectiva servicio o producto

mostraran un mayor estado satisfactorio.

Kotler y Keller (2012) describen el grado satisfactorio del cliente como un proceso de
comparacion entre el valor de la experiencia con un servicio o bien y las esperanzas
previas del cliente. Si el valor percibido estd por debajo de las expectativas, el
resultado es insatisfaccion; si es igual, se logra la satisfaccion; y si supera las
expectativas, se alcanza una alta satisfaccion. Esta valoracion influye en si el cliente
se siente insatisfecho, satisfecho o muy satisfecho con la experiencia. Por su parte,
Lim et al. (2021) argumentan que los clientes se sienten insatisfechos cuando un bien
0 servicio no cumple con sus expectativas del principio. Por el contrario, cuando las
expectativas son excedidas, los clientes suelen experimentar una mayor satisfaccion,

lo que lleva a una mayor lealtad hacia el servicio o bien.

En cuanto a la insatisfaccion de los usuarios, Curina et al. (2020) sefialan que las
experiencias negativas con un producto, servicio 0 una organizacién especifica
provocaran que el cliente o usuario exprese quejas y comentarios negativos sobre su

experiencia. Por lo tanto, es crucial que todas las organizaciones se esfuercen por
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ofrecer servicios y bienes de calidad que logren la satisfaccién de los requerimientos

del usuario.

Kotler y Keller (2012) discuten sobre la forma como evaluar el grado satisfactorio de
los usuarios, enfatizando la necesidad de encuestas para comprender sus
percepciones. Estas encuestas deben considerar tres aspectos principales: (1) la
satisfaccion con el rendimiento percibido, (2) las expectativas futuras del servicio y (3)
la capacidad de respuesta. Los autores sostienen que estos tres aspectos son
fundamentales para medir la satisfaccion de las personas. El rendimiento percibido
de los servicios es el primer aspecto, seguido de las expectativas del servicio vy,
finalmente, la capacidad de respuesta. Kotler y Keller proponen que estos tres

elementos son necesarios para lograr la conformidad completa del usuario.

Para esta variable, se puede mencionar la Teoria del Doble Factor en la Satisfaccion
de los Clientes que distingue entre el estado de estar satisfecho e insatisfecho,
destacando los factores que influyen en la satisfaccion (Chumacero, 2021). Se puede
también analizar el Paradigma de Expectativas-Confirmacion (EDP), en el cual los
consumidores crean expectativas antes de adquirir un servicio y luego lo califican

segun esas expectativas (Tangaja et al., 2021).

Finalmente, luego de la revision de las bases tedricas, se determina como hipétesis
investigativa: Existe asociacion significativa de la calidad de servicio con la
satisfaccion del usuario de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024. Y como hipotesis especificas: a) Existe asociacion significativa
de la tangibilidad con la satisfaccion del usuario en la empresa; b) Existe asociacion
significativa de la fiabilidad con la satisfaccion del usuario en la empresa; c) Existe
asociacion significativa de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario
en la empresa; d) Existe asociacion significativa de la seguridad con la satisfacciéon
del usuario en la empresa; e) Existe asociacion significativa de la empatia con la

satisfaccion del usuario en la empresa.
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Il. METODOLOGIA

Respecto al tipo, enfoque y disefio investigativo, este estudio fue aplicado segun su
naturaleza, ya que buscé aplicar conocimientos tedéricos existentes para abordar un
problema especifico y encontrar soluciones practicas (Concytec, 2018). Asimismo, se
empled un enfoque cuantitativo, ya que implic6 el andlisis y la recopilacion de datos
numéricos que fueron procesados y tabulados utilizando técnicas métodos
estadisticos. Conforme a Hernandez y Mendoza (2018), la investigacién cuantitativa
se centra en recopilar datos para validar la hipétesis, utilizando mediciones numéricas

mediante el andlisis estadistico para comprender el comportamiento de las variables.

El disefio aplicado para el estudio fue no experimental y transeccional. Esto implica
gue se abalizaron las variables en un tiempo y espacio especificos, sin intervenir para
alterarlas. Segun Hernandez et al. (2014), el propdsito de este disefio es describir las
variables sin manipularlas, examinando cémo se relacionan entre si durante un
periodo determinado. Respecto a su alcance, se desarroll6 una investigacion
correlacional, ya que busco evaluar el vinculo entre una variable y la otra. Conforme
a lo sefalado por Hernandez et al. (2014), este nivel de investigacion de correlacion
pretende analizar el nexo entre dos o mas variables presentes en los casos

estudiados.

En torno a las variables de estudio, la calidad en los servicios constituye la primera
de ellas que, de acuerdo a su definiciébn conceptual, comprende las actividades que
efectla una organizacion para manejar y mantener relaciones con el usuario, tanto a
los habituales como a los esporadicos, en todas las etapas cuando el cliente busca
adquirir un servicio o bien, a fin de generar su pleno agrado (Zelada, 2022). Segun su
definicion operacional, la calidad en los servicios se bas6 en los componentes del
modelo Servqual, que son elementos indispensables para que la organizacién pueda
cubrir las expectativas y requerimientos de los clientes. Esta variable fue evaluada
mediante un cuestionario que los clientes de la empresa completaron. Tiene por

dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

La segunda de las variables es la satisfaccion de los clientes que, de acuerdo a su
definicion conceptual, se basa en los procesos de comparacion de los servicios 0
producto que perciben los usuarios y sus expectativas iniciales (Kotler y Keller, 2012).

Segun su definicibn operacional, la satisfaccion en el usuario se reflejo en la
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valoracion subjetiva que hizo el cliente sobre su experiencia. Esta variable fue
evaluada mediante un cuestionario que se aplicé a los usuarios de la entidad,
considerando las dimensiones: rendimiento percibido, expectativa del servicio y

capacidad de respuesta.

Respecto a la poblacién y muestra, Arias (2020) sostiene que la poblacion es aquella
totalidad de casos con caracteristicas especificas relevantes para la investigacion,
cruciales para abordar el problema y los objetivos del estudio. La poblacion para este
estudio consistié en 804 usuarios con servicio activo en la empresa EPS Grau en el
AA. HH. Ciudad Roja del Pescador de Paita, siendo un 89.93% de usuarios
domésticos y un 10.07% comerciales. Se determiné esta cantidad a partir del registro
de usuarios de Ciudad Roja de la entidad, actualizada hasta mayo de 2024 (ver anexo
9). Se incluyeron a todos los clientes domésticos y comerciales que recibieron
atencion al cliente en EPS Grau durante mayo de 2024, excluyéndose a aquellos que

decidieron no participar.

Por otro lado, la muestra de estudio, segun Bernal (2016), es una parte de la poblacion
total elegida por el investigador, con el fin de recoger datos pertinentes respecto a las
variables en cuestion yrealizar la evaluacion correspondiente conforme alos objetivos
investigativos. Para el caso de este estudio, se calcul6 una muestra de 261 usuarios,
mediante el empleo de una ecuacion estadistica, considerando un grado de
confiabilidad de 95% vy error de prediccion de 5% (ver anexo 7). El método de
muestreo empleado fue el probabilistico aleatorio estratificado, segun proporciones
de la poblacion, por lo que el 89,93% de usuarios (235) fueron domésticos, y el

10,07% (26) fueron comerciales.

En lo que respecta a las técnicas y herramientas de recoleccion de datos, cabe
destacar que los datos fueron recabados por medio de la realizacion de encuestas,
las cuales se basaron en preguntas con opciones multiples previamente establecidas
para los encuestados. De este modo, los participantes tuvieron la oportunidad de
seleccionar la respuesta que consideraron mas adecuada segun su criterio. El
proposito de esta metodologia fue obtener informacion pertinente sobre las variables
objeto de estudio. Se aplicé como instrumento el cuestionario, que se describe como
el formato en el cual el participante expresa sus opiniones seleccionando entre las
alternativas proporcionadas, con el fin de recopilar la informacion deseada por los

investigadores (Arias, 2022).
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El cuestionario se compuso por 24 preguntas, de las cuales 16 se centraron en la
evaluacion de los servicios y 8 en la satisfaccion de cada usuario. Estas preguntas se
evaluaron utilizando un escalamiento tipo Likert con cinco alternativas para responder:
Totalmente en desacuerdo, En Desacuerdo, Indiferente, De Acuerdo y Totalmente de
acuerdo. Para validar el cuestionario, tres especialistas revisaron las interrogantes
segun cada dimension e indicador (ver anexo 3). Para evaluar si los instrumentos
fueron fiables, se ejecutd la prueba de Consistencia Estadistica Interna Alfa de
Cronbach, encontrandose un indice superior a 0.90 con una muestra piloto de 15
usuarios (V1=0,948 y V2=0,942), lo que indic6 un excelente grado de confiabilidad de

ambos cuestionarios (ver anexo 4).

Respecto a los métodos para el analisis de datos, se emplearon dos enfoques
principales: Primero, la estadistica descriptiva, la cual implicé la creacién de tablas o
graficos de frecuencias absolutas y relativas. Estos resultados se interpretaron y
analizaron para comprender plenamente los hallazgos. Segundo, la estadistica
inferencial para contrastar hipotesis, que se realizé6 mediante el analisis correlacional
de Spearman dado que los datos no se distribuyeron normalmente, considerando la
escala de correlaciones mostrada en el anexo 7.3, que permiti6 examinar la relaciéon

estadistica entre las variables.

Respecto a los aspectos éticos, se aplicaron ciertos criterios éticos durante el
desarrollo de este estudio para asegurar su integridad ética, como el respeto por la
autoria en todos los textos incluidos, en linea con la normativa internacional APA 72
edicion. Del mismo modo, este informe fue sometido al analisis de originalidad con la
herramienta TURNITIN. Ademas, se garantiz6 que la informacion no fuera objeto de
manipulacién y que se priorice constantemente el bienestar de todos los participantes
involucrados; esto se logré protegiendo la integridad y respetando la autonomia de
los mismos, ya sea que se hayan decidido participar en las encuestas o0 no; en

cualquier de los casos, fueron tratados con respeto y equidad.
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1. RESULTADOS
Prueba de hipétesis de los objetivos especificos:

Objetivo especifico 1: Analizar la asociacion de la tangibilidad con la satisfaccion del

usuario en la empresa.

Tabla 1
Asociacion de la tangibilidad con la satisfaccion del usuario en la empresa

Satisfaccion del

Tangibilidad .

usuario
Rho de Tangibilidad Valor del coeficiente 1,000 445"
Spearman Significativo : ,000
Muestra 261 261
Satisfaccion Valor del coeficiente 445" 1,000
del usuario  Significativo ,000 .
Muestra 261 261

**_El coeficiente es significativo a un 0,01.
Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la

empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Hipotesis en contraste:

Hipo6tesis especifica (H1): Existe asociacion de la tangibilidad con la satisfaccion del
usuario de la empresa.

Hipotesis nula (Ho): No existe asociacion de la tangibilidad con la satisfaccion del

usuario de la empresa.

Regla de contraste:
Si el Sig.<0,05, aceptar la Hi, yrechazar la Ho.
Si el Sig.>0,05, aceptar la Ho, y rechazar la Ha.

Interpretacién: Segun la tabla 1, la prueba de Spearman reveldé una asociacion
directa moderada y con significancia de la tangibilidad con la satisfaccion del usuario,
con un Rho de 0,445 y un p-valor de 0,000 (<0,05), basado en 261 observaciones.
Esto indica que, a medida que los aspectos tangibles del servicio pudieron ser
deficientes, la satisfaccion puede tender a disminuir, aceptandose Hi. En ese sentido,
las instalaciones fisicas, la apariencia de los empleados, ademas de los materiales y
equipamiento pudieron ser deficientes. En resumen, mejores aspectos tangibles del

servicio constituyen un factor clave en la satisfaccion del usuario.
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Objetivo especifico 2: Establecer la asociacion de la fiabilidad con la satisfaccion del

usuario en la empresa.

Tabla 2
Asociacion de la fiabilidad con la satisfaccion del usuario en la empresa

Satisfaccion

Fiabilidad )
del usuario
Rho de Fiabilidad Valor del coeficiente 1,000 ,498™
Spearman Significativo : ,000
Muestra 261 261
Satisfaccién  Valor del coeficiente 498" 1,000
del usuario  Significativo ,000 .
Muestra 261 261

** El coeficiente es significativo a un 0,01.
Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la
empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Hipotesis en contraste:
Hipo6tesis especifica (Hz): Existe asociacion de la fiabilidad con la satisfaccion de los
usuarios de la empresa.
Hipotesis nula (Ho): No existe asociacion de la fiabilidad con la satisfaccion de los

usuarios de la empresa.

Regla de contraste:
Si el Sig.<0,05, aceptar la Hz2, y rechazar la Ho.
Si el Sig.>0,05, aceptar la Ho, y rechazar la Hz.

Interpretacién: Segun la tabla 2, la prueba de Spearman muestra una asociacion
directa moderada y con significancia de la fiabilidad con la satisfaccion del usuario,
con un valor Rho de 0,498 y un p-valor de 0,000 (<0,05), basado en 261
observaciones. Este valor indica que, cada vez que la fiabilidad disminuye
(consistencia del servicio), también tiende a disminuir la satisfaccion del usuario,
aceptandose H2. En ese sentido, el cumplimiento de lo prometido en el servicio, el
bueno servicio y el comportamiento de los empleados para generar confianza pueden
ser deficientes. En resumen, mejorar la fiabilidad del servicio puede genera mayor

satisfaccion del usuario, siendo un factor crucial para la gestion efectiva de servicios.
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Objetivo especifico 3: Determinar la asociacion de la capacidad de respuesta con la

satisfaccion del usuario en la empresa.

Tabla 3
Asociacion de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del usuario en la empresa

Capacidad  Satisfaccion
de respuesta del usuario

*%

Rho de Capacidad  Valor del coeficiente 1,000 ,640
Spearman de respuesta Significativo : ,000
Muestra 261 261

Satisfaccion Valor del coeficiente ,640” 1,000

del usuario  Significativo ,000 .

Muestra 261 261

**_El coeficiente es significativo a un 0,01.
Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la
empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Hipotesis en contraste:

Hipotesis especifica (Hs): Existe asociacion de la capacidad de respuesta con la
satisfaccion de los usuarios de la empresa.

Hipdtesis nula (Ho): No existe asociacién de la capacidad de respuesta con la

satisfaccion de los usuarios de la empresa.

Regla de contraste:
Si el Sig.<0,05, aceptar la Hs, yrechazar la Ho.
Si el Sig.>0,05, aceptar la Ho, y rechazar la Hs.

Interpretacién: Segun la tabla 3, la prueba de Spearman mostré una asociacion
directa fuerte y con significancia de la capacidad de respuesta con la satisfaccion del
usuario, con un valor Rho de 0,640 y un p-valor de 0,000 (<0,05), basado en 261
observaciones. Este valor indica que deficiencias en la capacidad de respuesta (la
rapidez y eficacia del servicio), también podria disminuir la satisfaccion del cliente,
aceptandose Hs. En ese sentido, la entrega de un servicio agil, en el tiempo adecuado
y la informacion puntual pueden ser deficientes. En resumen, mejor capacidad de
respuesta en los servicios puede tener un impacto notable en la satisfaccion de los

usuarios, siendo un factor determinante para la gestién efectiva de servicios.
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Objetivo especifico 4: Establecer la asociacién de la seguridad con la satisfaccion

del usuario en la empresa.

Tabla 4
Asociacion de la seguridad con la satisfaccién del usuario en la empresa

Satisfaccion

Seguridad del usuario
Rho de Seguridad  Valor del coeficiente 1,000 527"
Spearman Significativo : ,000
Muestra 261 261
Satisfaccion Valor del coeficiente 527" 1,000
del usuario  Significativo ,000 .
Muestra 261 261

** El coeficiente es significativo a un 0,01.
Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la
empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Hipotesis en contraste:

Hipotesis especifica (Hs): Existe asociacion de la seguridad con la satisfaccion del
usuario de la empresa.

Hipotesis nula (Ho): No existe asociacion de la seguridad con la satisfaccion del

usuario de la empresa.

Regla de contraste:
Si el Sig.<0,05, aceptar la Ha, yrechazar la Ho.
Si el Sig.>0,05, aceptar la Ho, y rechazar la Ha.

Interpretacién: Segun la tabla 4, la prueba de Spearman mostré una asociacion
directa moderada y con significancia de la seguridad con la satisfaccion de los
usuarios, con un valor Rho de 0,527 y un p-valor de 0,000 (<0,05), basado en 261
observaciones. Este valor indica que a medida que se percibe una menor seguridad
(confianza y seguridad percibida en el servicio), también tiende a disminuir la
satisfaccion del cliente, aceptandose Ha. En ese sentido, la seguridad en las
instalaciones, el conocimiento y preparacion de los empleados y probablemente los
horarios de atenciéon presentan deficiencias. En resumen, mayor seguridad del
servicio puede mejorar la satisfaccion de los usuarios, siendo un factor crucial para la

gestion efectiva de servicios.
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Objetivo especifico 5: Determinar la asociacion de la empatia con la satisfaccion del

usuario en la empresa.

Tabla 5
Asociacion de la empatia con la satisfaccion del usuario en la empresa

Satisfaccion

Empatia del usuario

Rho de Empatia Valor del coeficiente 1,000 ,533"
Spearman Significativo : ,000
Muestra 261 261

Satisfaccion  Valor del coeficiente 533" 1,000

del usuario Significativo ,000 .

Muestra 261 261

** El coeficiente es significativo a un 0,01.
Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la
empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Hipotesis en contraste:

Hipotesis especifica (Hs): Existe asociacion de la empatia con la satisfaccion del
usuario de la empresa.

Hipotesis nula (Ho): No existe asociacion de la empatia con la satisfaccion del

usuario de la empresa.

Regla de contraste:
Si el Sig.<0,05, aceptar la Hs, yrechazar la Ho.
Si el Sig.>0,05, aceptar la Ho, y rechazar la Hs.

Interpretacién: Segun la tabla 5, la prueba de Spearman mostré una asociacion
directa moderada y con significancia del trato empético con la satisfaccion del usuario,
con un valor Rho de 0,533 y un p-valor de 0,000 (<0,05), basado en 261
observaciones. Este valor indica que a medida que se percibe una menor empatia
(amabilidad y comprension a los usuarios), es posible que la satisfaccion del usuario
disminuya, aceptandose Hs. En ese sentido, la comprension de las necesidades por
parte de los empleados, el interés en solucionar el problema de los usuarios y la
disposicion de los empleados a brindar ayuda presentan deficiencias. En resumen,
mejorar la empatia en el servicio puede tener un impacto considerable en la

satisfaccion del usuario, siendo un factor de relevancia para la gestién del servicio.
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Prueba de hipétesis del objetivo general:

Evaluar la asociacion de la calidad de servicio con la satisfacciéon del usuario de la
empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Tabla 6

Asociacién de la calidad de servicio con la satisfacciéon del cliente

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario

Rhode  Calidad de Valor del coeficiente 1,000 ,643™
Spearman servicio Significativo : ,000
Muestra 261 261

Satisfaccion Valor del coeficiente 643" 1,000

del usuario  Significativo ,000 .

Muestra 261 261

** El coeficiente es significativo a un 0,01.
Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la
empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Hipotesis en contraste:

Hipotesis especifica (Hi): Existe asociacion significativa de la calidad de los servicios
con la satisfaccion del usuario de la empresa EPS Grau.

Hipotesis nula (Ho): No existe asociacion significativa de la calidad de los servicios

con la satisfaccion del usuario de la empresa EPS Grau.

Regla de contraste:
Si el Sig.<0,05, aceptar la Hi, y rechazar la Ho.
Si el Sig.>0,05, aceptar la Ho, y rechazar la Hi.

Interpretacion: Segun la tabla 6, la prueba de Spearman presenté una asociacion
directa fuerte y con significancia entre la calidad de los servicios de la empresa y la
satisfaccion del usuario, con un valor Rho de 0,643 y un p-valor de 0,000 (<0,05),
basado en 261 observaciones. Este valor indica que a medida que la calidad en el
servicio disminuye (compuesta por todas las dimensiones evaluadas), también tiende
a disminuir el grado en que el cliente satisfecho, aceptandose Hi. En ese sentido, los
elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la empatia
en el servicio presentan deficiencias. En resumen, una mejor calidad en los servicios
puede tener influencia en los clientes satisfechos, siendo un factor determinante para

la gestion efectiva de servicios.
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IV.  DISCUSION

El objetivo especifico 1 sobre la asociacion de la tangibilidad con la satisfaccion de
los usuarios en la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador —
Paita, dentro del sector del abastecimiento de agua potable, se sustenta en los
aportes de Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) sobre la tangibilidad del servicio
segun el modelo Servqual, que se refiere a los elementos fisicos palpables que una
empresa ofrece, incluyendo instalaciones, edificaciones, personal y presentacion
visual. Por otro lado, también aborda cémo las representaciones visuales, como el
disefio y el color utilizado por la marca, afectan la forma como perciben los usuarios

el servicio, y como estos aspectos fisicos influyen en su nivel de satisfaccion.

Considerando esto, los resultados del presente estudio en este objetivo mostraron
una asociacion directa regular y significativa de la tangibilidad con la satisfaccién de
los clientes, presentando un Rho de 0,445 y un p-valor de 0,000, basado en 261
observaciones. Esto indica que una mejora en los aspectos tangibles como las
instalaciones, apariencia fisica, materiales y equipamientos utilizados en el servicio
puede aumentar la satisfaccion del usuario. La significancia estadistica al nivel del
0,05 refuerza la confianza en esta correlacion, aceptandose H1. En resumen, los

aspectos tangibles del servicio son cruciales para la satisfaccién del usuario (tabla 1).

Estos resultados coincidieron con el estudio de Reyes y Veliz (2021) sobre la calidad
y satisfaccién con el servicio en una empresa estatal que suministra agua potable en
Manabi, en donde aspectos como las comodidades de las instalaciones (49%) y la
modernizacién de los equipos (75%) generaron satisfaccion con el servicio
proporcionado por la empresa (61%), encontrandose un nexo directo de las
condiciones de la calidad de cada servicio con el nivel de satisfaccion de los clientes
(p<0,05). Esto muestra que los elementos fisicos y tecnolégicos del servicio, como la
infraestructura y el equipamiento, tienen un impacto significativo y positivo en la forma
como los usuarios perciben la calidad del servicio entregado, lo cual es crucial para

su satisfaccion general.

Asimismo, los resultados coincidieron con el estudio de Twum et al. (2022) sobre la
calidad y satisfaccion del usuario de los servicios bibliotecarios, en donde el espacio
fisico de la biblioteca y otros aspectos tangibles del servicio mostraron asociaciones

positivas y significativas con la satisfaccion de los usuarios (p<0,05). Estos hallazgos
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indicaron que mejorar la calidad en el servicio, particularmente en sus componentes
tangibles, podria aumentar el grado de conformidad de los usuarios. Es decir, la
inversion en infraestructura y mejoras visibles para los usuarios no solo elevan las
percepciones respecto a la calidad de los servicios, sino que también incrementa su
satisfaccion, reforzando lo relevante que son los elementos tangibles en la gestion de

la calidad del servicio en diversos sectores.

No obstante, estos resultados no coincidieron con el estudio de Gutiérrez (2023) sobre
la calidad y satisfaccion en el suministro de agua potable en Tingo Maria. A pesar de
la percepcién general de deficiencia en la calidad del agua por parte del 49% de los
usuarios, no se encontrd una clara relacion estadistica con el 70% que experimenté
problemas fisicos en el servicio ni con el 56% que sintié que el servicio no cumplié
con sus expectativas. Esto se debid a que las percepciones de calidad pueden estar
influenciadas por mdultiples factores subjetivos y contextuales que no fueron

capturados por las variables analizadas en el estudio de Gutiérrez

Considerando esto, se puede deducir que, en la empresa de suministro de agua
estudiada, los aspectos tangibles del servicio, como la infraestructura y la
presentacion visual, juegan un rol fundamental en las percepciones y satisfacciones
del usuario. El vinculo positivo regular y significativo encontrado en el estudio sugiere
gue invertir en mejoras tangibles puede ser una tactica efectiva para incrementar la
satisfaccion del usuario. Aunque los resultados no coincidieron con el estudio de
Gutiérrez (2023), esto resalta la importancia de considerar factores contextuales y
subjetivos especificos de cada region o comunidad al calificar la calidad de los
servicios. En ese sentido, es crucial que las empresas de suministro de agua potable
realicen evaluaciones continuas adaptadas de sus servicios tangibles para garantizar

una mayor conformidad de los usuarios en diferentes entornos.

El objetivo especifico 2 sobre la asociacion de la fiabilidad con la satisfaccion de los
usuarios en la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador — Paita,
dentro del sector de abastecimiento de agua potable, se sustenta en los aportes de
Cottle (1991, citado por Amarilla y Merlos, 2021), sobre la fiabilidad del servicio,
entendida como la capacidad para colaborar con los clientes proporcionando un
beneficio eficaz y mostrando disposicion para ayudar. Este aspecto es necesario para
asegurar la entrega constante de servicios que tengan condiciones de calidad en

todos los compromisos adquiridos, logrado la conformidad de los usuarios.
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Considerando esto, los hallazgos del presente estudio en este objetivo mostraron una
asociacion directa regular y significativa de la fiabilidad y la satisfaccion de los
usuarios, presentando un valor Rho de 0,498 y un p-valor de 0,000, basado en 261
observaciones. Este hallazgo sugiere que una mayor fiabilidad para cumplir con el
servicio prometido y con las expectativas del usuario tiende a aumentar la satisfacciéon
del usuario. La significancia estadistica al nivel del 0,05 confirma que esta correlacion
no es aleatoria, aceptandose H2. En resumen, la fiabilidad de los servicios es esencial

para la conformidad del usuario (tabla 2).

Estos hallazgos coincidieron con los de Askal et al. (2023) sobre el grado en el que
los usuarios estuvieron satisfechos en torno al grado de calidad en los servicios de
agua potable en Solok, en donde se encontré que la fiabilidad del servicio (60.92%)
es un factor importante para que el usuario esté satisfecho, sugiriendo que la gerencia
de la empresa deberia considerar estos aspectos para mejorar el servicio. Esto
muestra que la fiabilidad, entendida como la capacidad de proporcionar servicios
consistentes y cumplir con las promesas hechas a los usuarios, es crucial para la

satisfaccion del usuario.

Considerando esto, se puede deducir que, en la empresa de suministro de agua
estudiada, mejorar la fiabilidad del servicio debe ser una prioridad estratégica. El
vinculo positivo regular y significativo de la fiabilidad con satisfaccion de los usuarios
destaca que los esfuerzos para asegurar una entrega constante y de alta calidad en
los servicios pueden aumentar significativamente la satisfaccion del usuario. Las
empresas deben enfocarse en mantener una comunicacion clara, cumplir con los
compromisos y responder eficazmente a las necesidades de los usuarios para

fortalecer su fiabilidad y, en consecuencia, la conformidad de los usuarios.

El objetivo especifico 3 sobre la asociacién de la capacidad de respuesta con la
satisfaccion de los usuarios en la organizacion, se sustenta en los aportes de Cottle
(1991, citado por Amarilla y Merlos, 2021), sobre la capacidad de respuesta en el
servicio, referida a la destreza que las empresas poseen para proveer el servicio al
cliente de forma confiable, segura, cuidadosa y en el momento oportuno. Ademas,
incluye la rapidez y todos los componentes que intervienen para demostrar al
consumidor el nivel de aprendizaje y los conocimientos laborales y de experiencia de

los colaboradores de la empresa.
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Considerando esto, los resultados del presente estudio en este objetivo mostraron un
vinculo directo fuerte y significativo de la capacidad de respuesta con la satisfaccion
de los usuarios, con un valor Rho de 0,640 y un p-valor de 0,000, basado en 261
observaciones. Esto sugiere que una mejora en la rapidez y eficacia del servicio,
ademas de brindar informacién oportuna puede incrementar notablemente la
satisfaccion del usuario. La significancia estadistica al nivel del 0,05 refuerza esta
correlacion, aceptandose H3. En resumen, la capacidad de respuesta es un factor

determinante para la conformidad de los usuarios (Tabla 3).

Estos resultados coincidieron con el estudio de Hernandez (2022) sobre el vinculo de
la calidad del agua suministrada con la conformidad del usuario en Piura, en donde la
atencion inmediata, la accesibilidad y la disponibilidad del servicio, que son
componentes de la capacidad de atencion de los servicios, mostraron correlaciones
altas con la conformidad de los usuarios, que estad condicionada por el nivel del
servicio proporcionado (p<0,05), lo que refleja que la capacidad de respuesta del
personal y la disponibilidad del servicio son elementos esenciales que impactan

directamente en las percepciones positivas de los usuarios sobre los servicios.

Asimismo, coincide con el estudio de Reyes y Veliz (2021) sobre la calidad en los
servicios y su nexo con el nivel en que los usuarios estan satisfechos en una empresa
estatal que suministra agua potable en Manabi, en donde las respuestas rapidas del
servicio (59%) fueron fundamentales para asegurar un buen servicio, mostrando un
nexo directo con el nivel de usuario satisfecho (p<0,05). Esto se debe a que una
atencién oportuna y eficiente no solo resuelve los requerimientos urgentes de los
usuarios, sino que también genera una percepcion de compromiso y profesionalismo

por parte de la empresa, lo cual es crucial para mantener altos niveles de satisfaccion.

Considerando esto, se puede deducir que, en la empresa de suministro de agua
estudiada, la capacidad de respuesta eficiente y oportuna es esencial para favorecer
la satisfaccion del usuario. La organizacion debe enfocarse en la capacitacion
continua de su personal, la optimizacion de procesos y la mejora en la accesibilidad
y disponibilidad del servicio para garantizar que los requerimientos de los clientes
sean atendidos de manera rapida y eficaz. Esto no solo incrementara la satisfaccion
del usuario, sino que también fortalecera la imagen y la fiabilidad proyectada por la

empresa dentro de la comunidad.
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El objetivo especifico 4 sobre la asociacion de la seguridad con la satisfaccion de los
usuarios en la empresa, se sustenta en los aportes de Bustamante et al. (2019), sobre
la seguridad en el servicio, que incluye las sensaciones de tranquilidad que la
organizacion transmite a los usuarios, de tal manera que estos no perciban riesgos o
exposicion durante la prestacion del servicio. Ademas, la seguridad aborda la
confidencialidad de la informacion personal, la cual debe ser protegida y no divulgada
a terceros. Segun el modelo de la escala de Servqual, la seguridad se define como la
confianza en que la empresa posee conocimiento previo de la informacién y

proporciona una atencién con credibilidad y confianza a los clientes.

Considerando esto, los resultados del presente estudio en este objetivo mostraron
una asociacion directa regular y significativa de la seguridad con la satisfaccion de los
usuarios, presentando un valor Rho de 0,527 y un p-valor de 0,000, basado en 261
observaciones. Esto indica que mejores percepciones de la seguridad en las
instalaciones, en el personal y en los servicios tienden a aumentar la satisfaccion de
los clientes. La significancia estadistica al nivel del 0,05 confirma esta correlacion,
aceptandose H4. En resumen, la seguridad de los servicios es de gran relevancia

para la conformidad de los usuarios (tabla 4).

Estos resultados coincidieron con el estudio de Reyes y Veliz (2021) sobre la calidad
en los servicios y su nexo con el nivel en que los usuarios estan satisfechos en una
empresa estatal que suministra agua potable en Manabi, donde la imagen de la
empresa (76%) generd seguridad en el servicio al cliente, vinculandose de forma
directa con los niveles de usuarios satisfechos. Esto se debe a que una empresa que
proyecta una imagen de confiabilidad y profesionalismo, junto con la tarea de
salvaguardar los datos personales de los usuarios, contribuye significativamente a

una percepcién de seguridad y confianza en el servicio prestado.

Considerando esto, se puede deducir que, en la empresa de suministro de agua
estudiada, la seguridad es un componente crucial para mejorar la conformidad del
usuario. Es fundamental que la empresa no solo mantenga altos estandares de
seguridad en sus operaciones y en la protecciéon de datos personales, sino que
también comunique efectivamente estos esfuerzos a sus usuarios. La transparencia
y la consistencia en la provision de un servicio seguro contribuiran a fortalecer la

confianza y la conformidad del usuario, consolidando la reputacién de la empresa
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como un proveedor confiable y seguro.

El objetivo especifico 5 sobre la asociacion de la empatia con la satisfaccion de los
usuarios en la organizacion, se sustenta en los aportes de Moyo (2018), sobre la
empatia en los servicios, que incluye la habilidad de comprender a las personas, lo
cual contribuye al éxito tanto a nivel personal, familiar y social, como en el entorno
profesional, ya que promueve una mayor sensibilidad hacia los deseos y necesidades
de los demas. En el modelo Servqual, la empatia se define como la provision de
atencion personalizada de manera afectuosa y amable a los usuarios del servicio.
Para Umoke, Umoke y Nwimo (2020), la empatia implica proporcionar un servicio

amable, personalizado y agradable por parte del personal de atencion a los usuarios.

Considerando esto, los resultados del presente estudio en este objetivo mostraron un
vinculo directo regular y significativo del trato empético con la satisfaccion de los
usuarios, presentando un valor Rho de 0,533 y un p-valor de 0,000, basado en 261
observaciones. Esto sugiere que un trato con mayor empatia puede generar mayor
satisfaccion de los usuarios. La significancia estadistica al nivel del 0,05 confirma esta
correlacion, aceptandose H5. En resumen, la empatia en el servicio es crucial para la
conformidad de los usuarios (tabla 5). Esto refleja que la atencion personalizada y
afectuosa no solo mejora la percepcion del servicio, sino que también fortalece la

relacion empresa - usuario, incrementando la lealtad y la satisfaccién general.

Estos resultados coincidieron con el estudio de Reyes y Veliz (2021) sobre la calidad
en los servicios y su nexo con el nivel en que los usuarios estan satisfechos en una
empresa estatal que suministra agua potable en Manabi, en donde la actitud positiva
de los colaboradores (66%) y el trato individualizado (58%) aseguraron un buen
servicio, vinculandose con el nivel del usuario satisfecho. Esto se debe a que un
personal atento y empatico puede identificar y contestar mejor los requerimientos y

expectativas de los usuarios, creando una experiencia mas positiva y satisfactoria.

Asimismo, también coincidié con el estudio de Askal et al. (2023) sobre el grado en el
gue los usuarios estuvieron satisfechos en torno al grado de calidad en el servicio de
agua potable proporcionados en Solok City, en donde la empatia del personal
(62.07%) fue un factor importante para que el usuario esté satisfecho, lo que reflejé
gue un enfogque empatico en el servicio puede influir significativamente en las

percepciones positivas de los usuarios sobre el servicio que recibio.
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Considerando esto, se puede deducir que, en la empresa de suministro de agua
estudiada, fomentar la empatia entre el personal de atencion es esencial para generar
una mayor conformidad en los usuarios. La organizacion debe invertir en capacitacion
y desarrollo del personal para cultivar habilidades de empatia y atencion
personalizada. Al hacerlo, no solo se mejorara la experiencia del usuario, sino que
también se fortaleceran las relaciones con los clientes, promoviendo una mayor

fidelizacion y satisfaccion a largo plazo.

El objetivo general sobre el nexo de la calidad de los servicios con el grado de
satisfaccion de los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024, se sustenta en los aportes de Zendesk (2022), respecto a que
la calidad en los servicios comprende la forma como los clientes perciben la
experiencia que se les brindan, por lo que la empresa debe tener la predisposicion de
satisfacer los requerimientos de cada cliente en cada interaccion. Un servicio de alta
calidad debe satisfacer con todas las necesidades de los usuarios. Asimismo, se
sustentan en los aportes de Zelada (2022), quien describe la calidad de los servicios
como aquellas acciones que las organizaciones efectian en la tarea de interactuar
tanto con los clientes habituales y esporadicos, en todas las etapas cuando el cliente

busca adquirir un servicio o bien, a fin de alcanzar su plena satisfaccion.

Por otro lado, la relacion de la calidad de los servicios con la satisfaccion del cliente
se sustenta en los aportes de Jiménez et al. (2019), quienes sostienen que la calidad
de los servicios es aquella accion en el que las empresas consiguen entregar valor a
sus clientes a través de una propuesta planeada meticulosamente, buscando generar
su satisfaccion. Ademas, se sustenta en la metodologia SERVQUAL, que se enfoca
en evaluar el servicio desde la perspectiva de los clientes, valorando mas lo que se
percibe que lo que potencialmente se podria recibir, lo cual engloba un alto nivel en

el servicio y el logro de clientes satisfechos.

Considerando esto, los resultados del presente estudio en este objetivo mostraron
una asociacion directa fuerte y con significancia de la calidad en los servicios de la
empresa con la satisfaccion de los usuarios, presentando un valor Rho de 0,643 y un
p-valor de 0,000, basado en 261 observaciones. Esto indica que mejoras en la calidad
de los servicios, considerando todas las dimensiones evaluadas, tiende a incrementar
la satisfaccion del cliente. La significancia estadistica al nivel del 0,05 refuerza esta

correlacion, aceptandose Hi. En resumen, la calidad en los servicios es un factor
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determinante para la conformidad de los usuarios (tabla 6).

Este resultado coincidié con el estudio de Hernandez (2022) sobre el nexo entre la
calidad del agua suministrada y la conformidad del usuario en Piura, en donde se
encontro vinculo significativo y alto (r= 0.793**, p=0.000) entre el nivel de los servicios
y la conformidad del usuario de agua potable. Esto debido a que una mejora en los
aspectos de los servicios ofertados, como la continuidad del suministro y la claridad
del agua, incrementa la satisfaccién de los usuarios, quienes perciben estos aspectos

como fundamentales para un buen servicio.

Asimismo, coincidio con el estudio de Reyes y Veliz (2021) sobre la calidad en los
servicios y su nexo con el nivel en que los usuarios estan satisfechos en una empresa
estatal que suministra agua potable en Manabi, en donde se encontr6 un nexo directo
de las condiciones de calidad de cada servicio con el nivel del usuario satisfecho
(p<0,05). Esto debido a que los usuarios valoran altamente la consistencia en la
calidad del agua, el trato del personal y la capacidad de respuesta ante problemas,

los cuales son factores que impactan directamente en su nivel de satisfaccion.

Estos hallazgos coincidieron con los de Oré et al. (2023) sobre el grado satisfactorio
del cliente de suministro de agua potable proporcionado por Seda Huanuco SA en
Tingo Maria, en donde se encontré que el 29.89% de encuestados expresaron
insatisfaccion con la calidad del agua proporcionada por la empresa, y con la atencion
del personal administrativo y operativo (27.45%), existiendo vinculo entre un mal
servicio y un grado de insatisfaccion. Esto evidencia que las percepciones negativas
de la calidad de los servicios y la falta de atencion adecuada por parte del personal

son factores criticos que contribuyen a la insatisfaccion de los usuarios.

Considerando esto, se puede deducir que, en la empresa de suministro de agua
estudiada, es crucial mantener y mejorar continuamente la calidad de los servicios en
cada una de sus dimensiones para incrementar la satisfaccion del usuario. La
empresa debe enfocarse en garantizar un suministro constante y de alta calidad,
proporcionar una atencion al cliente eficiente y amable, y responder rapidamente a
cualquier problema o inquietud que los usuarios puedan tener. Al hacerlo, no solo se
lograra una mayor satisfacciéon del usuario, sino que también se fortalecera la

confianza y fidelidad hacia la organizacion.
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V.

CONCLUSIONES

Sobre el objetivo general, se confirmo la presencia de asociacion directa fuerte
y significativa de la calidad del servicio con la satisfaccion del usuario (Rho =
0.643, p = 0.000), ya que los usuarios se sienten insatisfechos cuando no se
gestiona eficazmente cada aspecto del servicio como los elementos tangibles,
la fiabilidad y seguridad del servicio, la capacidad de respuesta y la empatia del
personal que garanticen experiencias positivas y satisfactorias. Esto significa

gue mejorar los servicios es vital para aumentar la conformidad de los usuarios.

En cuanto al objetivo especifico 1, se corrobord un vinculo directo regular y
significativo de la tangibilidad del servicio con la satisfaccién del usuario (Rho =
0.445, p = 0.000), ya que los componentes tangibles, como las instalaciones,
apariencia fisica, ademas de los materiales y equipamiento utilizados en el
servicio pueden no ser conformes para los usuarios, corroborando la relevancia

de estos elementos para una percepcion favorable del servicio.

Respecto al objetivo especifico 2, se demostré la existencia de relacion directa
regular y significativa de la fiabilidad del servicio con la satisfaccion del usuario
(Rho =0.498, p = 0.000), ya que las deficiencias en el cumplimiento del servicio
prometido, de las expectativas del usuario y la falta de confianza transmitida por
los empleados puede estar generando insatisfaccion, siendo estos elementos

factores cruciales para la percepcion positiva del servicio.

Sobre el objetivo especifico 3, se confirmé un vinculo directo fuerte y
significativo de la capacidad de respuesta del servicio con la satisfaccion del
usuario (Rho = 0.640, p = 0.000), dado que la falta de atencién rapida y efectiva,
asi como brindar informacion no oportuna puede generar disconformidad en el
usuario, siendo evidente la necesidad de optimizar los procesos de respuesta

gue inciden en la satisfaccién de los usuarios.

Sobre el objetivo especifico 4, se encontré6 una asociacion directa regular y
significativa de la seguridad percibida del servicio con la satisfaccion del usuario
(Rho = 0.527, p = 0.000), dado que la percepcion de seguridad en las
instalaciones, en el personal y en los servicios puede generar disconformidad
en los usuarios, por lo que mejorar la seguridad es decisivo en la aceptacion de

los usuarios atendidos.
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Sobre el objetivo especifico 5, se confirmd que existe un vinculo directo regular
y significativo del trato empatico con la satisfaccion del usuario (Rho = 0.533, p
= 0.000), por lo que no brindar una atencion personalizada a los usuarios,
tampoco un sincero interés y comprension de sus necesidades, ademas de
disposicion a ayudarlos puede afectar la conformidad de los usuarios, por lo que
se destaca la importancia de que el personal cuente con habilidades empaticas

de atencion al cliente para generar satisfaccion.
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VI.

RECOMENDACIONES

A la gerencia de EPS Grau, se le recomienda priorizar el proceso continuo de
mejoramiento de los aspectos tangibles de los servicios, como la infraestructura
y la presentacion visual. Es crucial invertir en la modernizacion de instalaciones
y equipos, asi como en el disefio visual que impacta en las percepciones sobre
los servicios por parte de los clientes. Ademas, se sugiere realizar evaluaciones
periodicas adaptadas a las necesidades locales para garantizar que las mejoras
tangibles respondan directamente a las expectativas de los usuarios en
diferentes contextos. Esto no solo fortalecera laimagen de la empresa, sino que
también incrementara la conformidad del usuario y sus percepciones respecto

ala calidad de los servicios.

Al 4rea de personal de EPS Grau, se le recomienda enfocarse en fortalecer la
capacidad de atencion y la fiabilidad del servicio. Es esencial implementar
programas de capacitacion que mejoren la consistencia en la prestacion del
servicio y que preparen al personal para dar respuesta eficaz y de manera
oportuna a los requerimientos de los usuarios. Promover una comunicacion
clara y cumplir con los compromisos adquiridos sera clave para fortalecer la
confianza y la conformidad de los usuarios. Asimismo, fomentar un ambiente de
trabajo empéatico y comprometido ayudara a cultivar relaciones mas sdlidas con

los usuarios, incrementando su satisfaccion y lealtad hacia la empresa.

Al area de servicio de EPS Grau, se le recomienda reforzar la seguridad y la
empatia en la atencién al cliente. Esto implica asegurar la reserva de los datos
personales de los usuarios y comunicar de forma transparente las medidas de
seguridad implementadas. Ademas, es fundamental promover una cultura de
atencion empatica y personalizada entre el personal de servicio. Capacitar al
equipo en habilidades de empatia y atencion al detalle mejorara la experiencia
del usuario, creando interacciones mas satisfactorias que fortalezcan la

reputaciéon de la empresa como un proveedor confiable y seguro.

Al personal de EPS Grau, se le sugiere mantener una alta sensibilidad hacia las
necesidades de los usuarios y promover un trato amable y cercano.
Capacitaciones en técnicas de atencion al cliente que fomenten la empatia y la

conformidad del usuario sera crucial. Ademas, es importante incentivar la

31



iniciativa y el compromiso en la resolucion de problemas, asegurando que cada
interaccion con el usuario refleje profesionalismo y cuidado. Esto no solo
mejorara la percepcion del servicio, sino que también consolidara relaciones

positivas con los usuarios, promoviendo su fidelizacion y satisfaccién continua.

A los futuros investigadores se les sugiere explorar mas alla de los aspectos
tangibles del servicio y considerar también factores contextuales y subjetivos
gue puedan influir en las percepciones de calidad y conformidad del usuario.
Investigar sobre la adaptabilidad de las estrategias de mejora del servicio segun
las caracteristicas especificas de diferentes comunidades podria ofrecer
descubrimientos valiosos para la gestion efectiva del servicio de agua potable.
Ademas, se recomienda integrar modelos de evaluacion de servicio como
SERVQUAL para profundizar en la comprension de las expectativas y
percepciones de los usuarios, contribuyendo asi a estrategias mas efectivas de

gestion de calidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

. S S . . . . Escala de
Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores medicién
Condiciones Fisicas
Tangibilidad Apariencia del personal
) . Equipamiento
La calidad de servicio E—
comprende las actividades que Habitualidad
prende as & d Se mediran los indicadores Fiabilidad Puntualidad
una organizacion lleva a cabo . o . .
. . propuestos a través de un Cumplimiento de exigencias
para gestionar y relacionarse . . o - —
. cuestionario, constituido por 24 . Disposicién del personal
. con sus clientes, tanto . i . Capacidad de .
Calidad de ) : items, los cuales seran medidos Desarrollo del servicio .
- habituales como ocasionales, o respuesta . o Ordinal
Servicio . por escala de Likert: Totalmente Calidad de Comunicacion
antes, durante y después de .
. de acuerdo, De acuerdo, Instalaciones seguras
gue adquieran un producto o : . -
- i Indiferente, Totalmente en Seguridad Conocimientos
servicio, con el fin de lograr su .
. L, desacuerdo y En desacuerdo. Accesibilidad
completa satisfaccion (Zelada, Cortesi
2022). ortesia 5
. Comprension
Empatia )
Interes
Disposicion
Se mediran los indicadores Rendimiento Percepciones
La satisfaccion del cliente o propuestos a través de un Percibido Resultados
usuario se basa en la cuestionario, constituido por 24 Expectativa del  Experiencia
Satisfaccion ~ comparacién entre el valor que items, los cuales serdn medidos servicio Opiniones Ordinal
del Cliente percibe de un producto o por escala de Likert: Totalmente
. . . Adecuada
servicio y las expectativas de acuerdo, De acuerdo, Capacidad de
o . Inadecuada
iniciales (Kotler y Keller, 2012). Indiferente, Totalmente en respuesta .
Indiferente

desacuerdo y En desacuerdo.

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Objetivo: El presente cuestionario tiene como objetivo el determinar la influencia de
la calidad de servicio con respecto a la satisfaccién del cliente en la empresa EPS

Instrumento pararecoleccion de datos

Grau, Paita.

Instrucciones: Sefale con una X, en aquella opcion que exprese conformidad, sentir

0 percepcion para cada una de las siguientes afirmaciones:

Sexo: (M) (F)

Puntuaciones de escala Likert

Totalmente De . En Totalmente en
Indiferente
de acuerdo acuerdo desacuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
Variable 1: Calidad de Servicio
Dimension Tangibilidad 5(14|3]|2
1 Las instalaciones fisicas de EPS Grau Paita son cdmodas y
visualmente atractivas.
5 Los empleados de EPS Grau Paita poseen una apariencia
pulcra.
3 Los materiales y equipamiento relacionados con el servicio
brindado que utiliza EPS Grau Paita son adecuados.
Dimensién Fiabilidad 514|3]|2
4 | Habitualmente EPS Grau Paita presta bien el servicio
5 Cuando en EPS Grau Paita promete hacer algo en cierto
tiempo, lo realiza.
6 El comportamiento de los empleados de EPS Grau Paita, le
transmite confianza
Dimension Capacidad de respuesta 514|3]|2
+ Los empleados de EPS Grau Paita brindan un servicio rapido
y agil.
8 | EPS Grau Paita presta su servicio en el tiempo adecuado.
9 Los empleados de EPS Grau Paita informan puntualmente y
con sinceridad acerca de las condiciones de servicio.
Dimensién Seguridad 5(14|3]|2
10 | Me siento seguro(a) en las instalaciones de EPS Grau Paita.
11 Los empleados de EPS Grau Paita poseen conocimientos
suficientes para responder a mis preguntas.
12 | En EPS Grau Paita tienen un horario adecuado.




Dimension Empatia

13 | Los empleados de EPS Grau Paita siempre son amables.

14 Los empleados de EPS Grau Paita comprenden sus
necesidades especificas.

15 Cuando tengo un problema EPS Grau Paita, los empleados
muestran sincero interés en solucionarlo.

16 Los empleados de EPS Grau Paita siempre estan dispuestos
a ayudarle.

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Dimension Rendimiento percibido

17 | Le parece apropiado los servicios de EPS Grau Paita

18 Fueron buenos los resultados que obtuvo de los servicios de
EPS Grau Paita

Dimensién Las expectativas

19 Anteriormente, ha tenido buenas experiencias de los
servicios de EPS Grau Paita
Escucha opiniones positivas de familiares, amigos y vecinos

20 . :
sobre los servicios que ofrece EPS Grau Paita

21 Influyen las opiniones que tiene los demas clientes acerca
de EPS Grau Paita en usted

Dimension Capacidad de respuesta

22 Recibio una atencion adecuada de parte de los trabajadores
de EPS Grau Paita

23 Recibi6 una atencién inadecuada de parte de los
trabajadores de EPS Grau Paita

24 Recibi6 una atencion indiferente de parte de los trabajadores

de EPS Grau Paita

Gracias por su tiempo.




Para el analisis de los resultados del cuestionario, se puede utilizar los siguientes

baremos:

Baremo: Calidad de Servicio

Dimensiones Niveles
Baja Media Alta
Diml  Tangibilidad 03-07 08-11 12-15
Dim2  Fiabilidad 03-07 08-11 12-15
Dim3  Capacidad de respuesta 03-07 08-11 12-15
Dim4  Seguridad 03-07 08-11 12-15
Dim5  Empatia 04-09 10-14 15-20
Variable Calidad de Servicio 16-37 38-58 59-80
Nota. Elaboracion propia
Baremo: Satisfaccion del cliente
Dimensiones Niveles
Baja Media Alta
Diml  Rendimiento percibido 02-04 05-07 08-10
Dim2  Las expectativas 03-07 08-11 12-15
Dim3  Capacidad de respuesta 03-07 08-11 12-15
Variable Satisfaccion del cliente 08-18 19-29 30-40

Nota. Elaboracion propia



Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

Variable Calidad de Servicio

Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N™D6Z-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportande al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Adrian Colomer Winter

Grado professional: Maeastria (X) Docior { 1
Clinica ([ ) Social [
Area de formacion académica:
Educativa | ) Organizacional { X )
Areas de experiencia profesional: Administrador de Megocios Internacionales

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios [ ]
en el drea: Masde Safios [ x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

) Mo corresponde
(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar &l contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Calidad de servicio y satisfaccidn del cliente en la empresa EPS Grau

Autor: | Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Procedencia: | Seda UCV

Administracién: | Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Tiempo de aplicacidén: | 5 minutos

Amibito de aplicacién: | Piura

S5e mediran los indicadores propuesios a través de un cuestionario,
constituido por 24 items, los cuales seran medidos por escala de Likert:
Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Indiferents, Totalmente en)
desacuerdo y En desacuerdo.

Significacicon:




4, Soporte tedrico

Subescala
Escala/AREA pEreneiones)] Definician

El modeko servgual describe a la tangibilidad a kos
elemenios tangibles que posee la empresa que presta
sarvicios, tenemos la planta fisica, las edificaciones, sus
colaboradores y la apariencia gue presentan, y elamentos
que usa para comunicarse. Zeithaml, Berry vy
Parasuraman (1993).

Elementos Tangibles

Segln Cottle (1991) la fiabilidad es la destreza que las
empresas poseen para proveer el servicio al cliente de
forma confiable, segura, cuidadosa v en el momento
oportunio.

Fiabilidad

Cottle (19091) menciona la capacidad de dar respuesta
tiane mucho que ver con la actitud de los colaboradores
Capacidad de |de la empresa es capacidad o aptitud que se tiene para
respuesia cooperar con los clientes brindando wun  beneficio
eficiente, la disposicion de aywdar como |a fiabilidad, van
de |la mano para cumplir brindar siempre un servicio.

Calidad de Servicio

Para Sato, (2004) tiene mucho que ver con la tranguilidad
que la empresa demuesira a los uswarios al punto que no
Seguridad aprecien signos de exposicidn o riesgos en relacidn con

la prestacidn del servicio, en la segundad se refiere
tambign a la confidencialidad de la informacidn personal
que no puede ser divulgada a cualquier persona

Segin Moya (2018) refiere que la empatia nos permite
entendar mejor a las personas y nos ayuda a alcanzar
tanto el éxito a nivel parsonal, familiar y con nuestras
amistades, como en el ambilo profesional, va gque
favorace que seamos mas sensibles a los deseos y
nacesidades de los demas.

Empatia

5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A confinuacion, le presentamos el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccién del cliente an



la emprasa EPS Grau" elaborado por Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santog Liduvina en el
afo 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun

comesponda.
Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con al criterio El item no &5 claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2 Baio Nivel modificaciin muy grande en el uso de las
El itam sg | < Bap Nive palabras de acuwerdo con su significado o por la
comprende ordenacidn de estas.
faciimente, es dedir,
su  sintactica y . Se requiere una modificacidn muy especifica
semantica son | 3- Moderada nivel de algunos de los términos del fem.
adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
- D il adecuada.
1. totalmente en desacuweardo (no El item no tiene relacidn kbgica con la

COHERENCIA
El item tiane
relacion logica con
la dimensién o
indicador gue esta
midienda.

cumpde con el criterio)

dimension.

2 Desacuerdo  (bajo  nivel de | Elitem tiene una relacidn tangencial lejana
acwerdao) con la dimensidn.
. El item tiene una relacidn moderada con la
3. Acuerdo {moderado nivel) dimension gue se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuenira esia relacionado con la
nival) dimension gue esta midiendao.

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

-

. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin gue se wea
afactada la medicidén de la dimensidn.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide ésta.
3. Modarado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimiento los ffems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi coma solicifamos brinde
sus ohesenvacionas gue considera pedfinanta

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Dimenslones del instrumento: Calldad de Servicio

= Primera dimensién. Elementos Tangibles
« Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en gue se encuentra los Elementos Tangibles

Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Condiciones
Fisicas 1 4 4 4 -
Equipamiento 2 4 4 4 =
Instalaciones 3 4 4 4 -

= Segunda dimension: Flabilidad
= Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Fiabilidad

Observaciones/
INDICADORES itamn Clarldad Coherencia Relevancia Recomandacionas
Habitualidad 4 4 4 4 o
Puntualidad 5 4 4 4 u
Cumplimiento de 6 4 4 4
exigencias I

= Tercera dimensidn: Capacidad de respuesta
« Objetivos de la Dimenszidn: Medir el nivel en gue se encuentra la Capacidad de

respuesta
Observaciones!

INDICADORES ftem Claridad Coherencla | Relevancia Recomandacionas
Disposician del
personal ! 4 ¢ ! I
Desarrollo del 8 4 4 4 L
senvicio
Calidad de g 4 4 4 L

Comunicacidn

= Cuarta dimensién: Seguridad
« Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Seguridad

Observacionas/

INDICADORES ftam Claridad Coherencia Relevancia
Recomendaclones
Conocimiento
para resolver 10 4 4 4
consultas
Accesibilidad 11 4 - -
Competitividad 12 4 B 4




* Quinta dimensidn: Empatia
+ Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia

Observaciones/
INDICADORES | ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia ervaciones
Recomendaclones
Intereses 13 4 4 4 -
Comprensidn 14 4 L - -
Coresla 5 4 4 4 -
%\‘ Y M. Adian Colomar Wi
\’ RES. UNIC. DE COLEC. R* 2488

Firma del evaluador
DNI:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1984) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respacto al ndmeno
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experiicia y de la diversidad del conocimienio. Asi, mientras Gable y Wolf (1983), Grant y Davis
(19497), y Lynn (1988) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkis
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindarén una estimacidn confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para constnecciones de nuevos instrumentos). 5i un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1985, citados an Hyrkas et al. (2003).

‘far : hitps-\'www.revistasspacios. com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADD DE INVESTIGACION N*D62-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau". La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utiizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Furta Ramos Gustavo Alfonso

Grado professional: Maestria (X) Doctor [ 1
Clinica { ) Social [ )
Area de formacién académica:
Educativa [ ) Organizacional | X )

Areas de experiencia profesional: Comportamiento Organizacional

Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

2 a 4 afos (
Mas de § afios |

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

|
x )

Experiencia en Investigacidn
Psicometrica:

) Mo corresponde
(si corresponde))

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar & contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau

Aurtor:

Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Procedencia:

Sede UCV

Administracidn:

Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Tiempo de aplicacidn:

5 minutos

Ambito de aplicacién:

Piura

Significacidn:

S5e mediran los indicadores propuesios a través de un cuestionario,
consfituido por 24 items, los cuales seran medidos por escala de Likert:
Totalments de acuerdo, De acuerdo, Indiferenta, Totaslmenta en|
desacuerdo y En desacuendo.




Dimenslones del instrumento: Calldad de Servicie

+ Primera dimensién: Elementos Tangibles
+ Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en gue se encuentra los Elementos Tangibles

Indicadores ftem Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaclones
Condiciones
Fisicas 1 4 4 4 -
Equipamiento 2 4 4 4 -
Instalaciones 3 4 4 4 -

+ Segunda dimensidn: Flabilidad
+ Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que sa encuentra la Fiabilidad

Observaclones/
INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Recomendacionas
Habitualidad 4 4 4 4 '
Puniualidad 5 4 4 4 o
Cumplimiento de
exigencias e 4 4 N I

= Tercera dimension: Capacidad de respuesta
s Objetivos de la Dimenzion: Medir el nivel en gue se encuentra la Capacidad de

respuesta
Observaclones/

INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Racomandaclonas
Disposicidn del
personal ! 4 4 ¢ I
Dese_\rmlln del 8 4 4 4 L
senvicio
Calidad de g9 4 4 4 L

Comunicacién

« Cuarta dimensidn: Seguridad
+ Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Seguridad

INDICADORES | ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia | _Orservaciones/
Recomendaclones

Conocimiento

para resalver 10 4 4 4

consultas

Accesibilidad 11 4 4 4

Competitividad 12 4 . B




e Quinta dimensién: Empatia
e Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia

Observaciones/
INDICADORES item Claridad Coherencia | Relevancia R ac
Intereses 13 4 4 4
Comprension 14 4 4 4
Cortesia 5 4 4 4

Firma del evaluador

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
(1997). y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).
Ver : https-//www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia

DNI:




Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°DE2-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean uliizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juer

Hombre del juez: | Lazo Sanchez José Martin

Grado professional: Maestria (X) Docior { 1

Clinica [ ) Social [ 1
Area de formacidn académica:

Educativa [ ) Organizacional [ X )

Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: Universidad César Valkejo

Tiempo de experiencia profesional
en el drea:

2 84 anfos ( ]
MasdeSafios | = )

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:

. Mo corresponde
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacidn:
Validar @l contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Mombre de la Prueba: | Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau

Autor: | Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Procedancia:

Sede UCV

Administracidn:

Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Tiempo de aplicacidn:

5 minutos

Ambito de aplicacién:

Piura

Significacidn:

S5e mediran los indicadores propuesios a través de un cuestionario,
constituido por 24 itemns, los cuales seran medidos por escala de Likert:
Totalmente de acuerdo, De acwerdo, Indiferents, Totslmenta en)
desacuerdo y En desacuendo.




Dimensiones del instrumanto: Calidad de Servicio

e Primera dimensién: Elementos Tangibles
s Objetivos de la Dimenzsidn: Madir al nivel en gue 28 encuantra los Elemeantos Tangibles

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
Condiciones
Fisicas ! 4 4 4 -
Equipamiento 2 4 4 4 -
Instalaciones 3 4 4 4 -

s Segunda dimension: Flabilidad
= Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Fiabilidad

Obsarvacionas!
INDICADORES item Claridad Coharencia Relevancia Recomendacionas
Habitualidad 4 4 4 4 d
Puntualidad 5 4 4 4 u
Cumplimiento de & 4 4 4
exigencias I

e Tercera dimensidn: Capacidad de respuesta
& Objetivos de la Dimensidn: Medir 8l nivel en gue se encuantra la Capacidad de

respuesta
Observaciones/

INDICADORES item Claridad Coharencia Relevancia Recomendacionas
Dizposician del 7 4 4 4 |
personal
Desarrollo del
senvicio 8 4 ¢ ¢ [
Calidad de g 4 4 4 s

Comunicacidn

e Cuarta dimensién: Seguridad
s Objetivos de la DimensiGn: Madir el nival en que se encuentra la Seguridad

Observacionas/

INDICADORES item Claridad Coherencla Relevancia
Recomendaciones
Conocimiento
para resolver 10 4 - 4
consultas
Accesibilidad 11 4 - 4
Competitividad 12 4 B B




s Quinta dimensidn: Empatia
= Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en que se encuentra la Empatia

Obs cl /
INDICADORES | ftem | Claridad | Coherencia | Relevancia arvaciones
Recomendaciones
Intereses 13 4 4 4 -
Comprensian 14 4 4 4 -
Cortesia 5 4 4 4 -
r

Firma del evaluador
DNI:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:
Williams y Wabb (1984) asi como Powedl (2003 ), mencionan gue no existe un consenso respecto al ndmero
da expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicic depende del
nivel de exparticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1983), Grant y Davis
{1897), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacidon confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun
80 % de los experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1905, citados en Hyrkas et al. (2003).

ar : hitps-fiwww. revistaespacios. com/cited 201 7icited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Variable Satisfacciéon del cliente

Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N*D62-2023-VI-UCY

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juer

Hombre del jusz: Adrian Colomer Winter
Grado professional: Maestria (X) Doctor | ]
Clinica [ ) Social [}
Area de formacion académica:
Educativa [ ) Organizacional | X )
Areas de experiencia profesional: Administrador de Negocios Intermacionales

Institucidn donde labora: Universidad César Wallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios | i
en el drea: MasdeSafios | x )

Experiencia en Investigacidn
Psicométrica:

Mo comesponde
[si cormesponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar &l contenido del instrumento, por juicio de expenos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS

Mombre de la Prueba:
Grau

Aufor: Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Procedencia: Sede UCV

Administracidn: Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina
Tiempo de aplicaciin: 5 minutos
Ambito de aplicacian: Fiura

Sa medirdn los indicadores propuestos a través de un cuestionario,
constituido por 24 items, los cuales seran medidos por escala de Likert
Tolalmente de acuerdo, De acuerdo, Indiferente, Totalmente en
desacuerdo y En desacuendo.

Significacion:

4, Soporte tedrico



Subescal
a Definici
Escala/AREA (dimension on
es)
L S5e refiere al desempefio (en cuanio a la entrega de
Eﬂn-:_lt;r_l;mnm valor) que el cliente considera haber obtenido luego de
Brcimdo adguirir un producto o servicio. (Millones, 2010)
S5e conoce como expectativas del cliente a todas las
acciones, respuestas, servicios v estandares de
Expeciativa deal calidad gue los clientes estdn acostumbrados a recibir
sarvicio por parte de nuestra empresa o negocio. Es decir, es
- - todo aquellc que el cliente espera de tu marca.
Satisfaccidn del
Chante [Rodriguez, 2022)
La capacidad de respuesta de la organizacidn se
Capacidad da definié como el conjunto de acciones que refleja la
respuesia velocidad y coordinacidn con las acciones que se
implementan y revisan periddicamente. (Rosario et al..
2018)

5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A confinuacién, le presentamos el cuestionario “Calidad de servicio y satisfaccién del cliente en
la empresa EPS Grau™ elaborado por Erazo Gonzales Edwin v Godos Pena Santos Liduvina en el
ano 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items seguln
comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o
=] it - una modificacidn muy grande en el uso de las
i:.umprsllridn; == 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por
Fcilmenta. s la ordenacidn de estas.
deir, 5U

; ; . Se requiere una modificacion muy especifica
ct q Ly BSpe
zlaménllﬁ.la sux 3. Maderada nivel de algunos de los términos del itemn.
adecuadas. 4. Alta nivel El item &s claro, tiene semantica y sintaxis
: ne adecusda.
COHEREMCIA 1. totalmente en desacuerdo (no El iterm no tiene relacidn ldgica con la
H Mem tene cumple con el criterio) dimensidn.




Dimensziones del instrumento: Calidad de Servicio

& Primera dimenzién: Elementos Tangibles
 Objetivos de la Dimenzidn: Medir el nivel en que se encuentra loz Elementos Tangibles

Indicadores item Claridad Coherenc Relevancia Observacionas/
ia Recomendaciones
Punto de vista 1 4 4 4 -
Percepciones 2 4 4 4 -
Imipacto de
opinianes 3 4 4 4 -

+ Segunda dimensidn: Flabilidad
« Objetivos de la Dimensidn: Madir el nlval en gue sa sncuentra la Flabilidad

Observaciones/
INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Rec ndaciones
Experiencia 4 4 4 - -
Adaptabilidad
de necesidades 5 4 4 4 }
Cnnncm_ﬁlgnln & 4 4 4 )
del servicio

+ Tercera dimensidn: Capacidad de respuesta
e Objetivos de la Dimenzidn: Medir el nivel en gue se encuentra la Capacidad de

respueosta
Observaclones/
INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Recomsndacionas
Adecuada T 4 4 4 -
Inadecuada & 4 4 4 -
Indiferente 9 4 4 4 -

Aol

%‘ Lc. Adn. Adrian Colomer Winti

\ ¥ nEs. unic, OE COLIC. R* 2488

Firma del evaluador
DNI:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (19084) asi como Powell (2003), mencionan gue no axiste un consenso respecto al ndmano
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1893), Grant y Davis
(1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkis
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para constnucciones de nuevos instrumentos). Siun
80 % de los experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1985, citados en Hyrkas et al. (2003).

‘fer : hitps-/’www.revistasspacios .com/cited 2017 /cited 2017-23.pdf entre otra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N*DE2.2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr gue sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracidn.

1. Datos generales del juez

Mombre del jusz: Zurita Ramos Gustavo Alfonso
Grado professional: Maestria (X) Doctor { ]
Clinica [ ) Social [ )
Area de formacion académica:
Educativa{ ) Organizacional | X )
Areas de experiencia profesional: Comiportamiento Organizacional

Institucion donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios | i

en el drea: MasdeSafios | = )

Experiencia en Investigacidn
Psicométrica:
[si cormesponda)

No comesponde

2. Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumenta, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS

Mombre de la Prueba:
Grau

Autor: Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Procedencia: Sede UCY

Administracion: Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina
Tiempo de aplicacion: 5 minutos
Ambito de aplicacian: Piura

58 medirdn los indicadores propuestos a través de un cuestionario,
constituido por 24 items, los cuales seran medidos por escala da Likert

Totslmente de acuerdo, De acuerdo, Indiferente, Totalmente en
desacuerdo y En desacuerdo.

Significacion:

4, Soporte tedrico



Dimensziones del instrumento: Calidad de Servicio

* Prmera dimensidn: Elementos Tanglibles
& Objetivos de la Dimenzidn: Medir el nivel en que se encuentra los Elementos Tangibles

Indicadores item Claridad Coharanc Relevancia Observaciones/
ia Recomendaciones
Punito de vista 1 4 4 4 -
Percepciones 2 4 4 4 -
Impacto de
opiniones 3 4 4 4 -

+ Segunda dimensidn: Flabilidad
+ Objetivos de la Dimensién: Medir el nivel en que se encuentra la Flabilidad

Observacionas/
INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Recomendacionas
Experiencia 4 4 4 4 -
Adaptabilidad
de necesidades 5 4 4 ¢ _
Conocimiento & 4 4 4 -
del semnvicio

s Tercera dimensidn: Capacidad de respuasta
s Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en gue se encuentra la Capacidad de

respueasta
Observaclonas/
INDICADORES item Claridad Coherencia Relevancia Racomandaclonas
Adecuada T 4 4 4 -
Inadecuada 8 4 4 4 -
Indiferente 9 4 4 4 -
S mﬁj a.mm
mrm«

Firma del evaluador
DNI:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1984) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al ndmeno
de expertos a emplear. Por otra parte, & nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del
nival de expericia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis
{1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003} sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindardn una estimacion confiable de la validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para constnecciones de nuevos instrumentos). S5iun
80 % de los experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Livkkonen, 19895, ciledos en Hyrkas et al. (2003).



Evaluacion por juicio de expertos

RESOLUCION DE VICERRECTORADD DE INVESTIGACION N*D062-2023-VI-UCV

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Calidad de
servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau”. La evaluacion del
instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos
a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al guehacer psicologico.
Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mombre del juesz: Lazo Sanchez José Martin
Grado professional: Maestria (X) Doctor { ]
Clinica [ ) Social [}
Area de formacién académica:
Educativa { ) Organizacional | X )
Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios | i
en el area: MasdeSafios | x )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

Mo comesponde
(si comesponda)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa EP5S

Mombre de la Prueba:
Grau

Aufor: Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Santos Liduvina

Procedencia: Seda UCV

Administraciin: Erazo Gonzales Edwin y Godos Pefia Sanfos Liduvina
Tiempo de aplicacion: 5 minutos
Ambito de aplicacian: Piura

Se medirdn los indicadores propuestos a través de un cuestionario,
constituido por 24 items, los cuales seran medidos por escala da Likert
Totslmente de acuerdo, De acuerdo, Indiferente, Totslmente en
desacuerdo y En desacuerdo.

Significacion:

4. Soporte tedrico



Dimenslones del instrumeanto: Calldad de Servicio

« Primera dimensién: Elementos Tangibles
+ Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en gue se encuentra los Elementos Tangibles

Indicadores itam Claridad | ©°P®renC | polevancia Observaciones/
ia Recomendaciones
Punto de vista 1 4 4 4
Percepciones 2 4 4 4
Im_r:ra_mto de 3 4 4 4
opiniones

s Segunda dimension: Flabilidad
+ Objetivos de la Dimensian: Medir el nivel en que se encuentra la Fiabilidad

Obsarvaclones/
INDICADORES itarn Claridad Coharencia Relevancia Rec ndaciones
Experiencia 4 4 4 -
Adaptabilidad
de necesidades 4 4 4 B
Conocimiento
del sarvicio 6 4 4 4 B

& Tercera dimensidn: Capacidad de respuesta
s Objetivos de la Dimensidn: Medir el nivel en que se encuentra la Capacidad de

respuesta
Obsarvaciones/
INDICADORES ftam Claridad Coherencia Relevancia Recomandacionas
Adecuada 7 4 4 4 -
Inadecuada 8 4 4 4 -
Indiferente g 4 4 4 -

Firma del evaluador
DMI:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1904) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respacto al ndmeno
de expertos a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende dal
nivel de experlicia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1983), Grant y Davis
{19497), y Lynn {1988) (citados en McGartland et al. 2003) sugieran un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés
et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de |a validez de contenido de
un instrumento (cantidad minimamente recomendable para constnucciones de nuevos instrumentos). Si un
80 % de los experios han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

‘far : hitps-\fwww.revistasspacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf enire otra bibliografia




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Resultados de la prueba de confiabilidad para el cuestionario de la variable
“Calidad de servicio”

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,948 16
Nivel de confiabilidad excelente

Estadisticas de total de elemento

s Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
elementos corregida  elemento se ha suprimido
Cs1 471 1950
CS2 , 781 943
CS3 799 944
CS4 632 946
CS5 674 946
CS6 , 731 944
Cs7 ,685 945
CS8 745 944
CS9 677 ,946
CS10 ,798 943
Cs11 812 943
CS12 662 946
CS13 795 943
CS14 ,801 943
CS15 ,645 946
CSi16 ,698 945

Analisis de la confiabilidad: Segin Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad
de un instrumento se refiere a la capacidad que este tiene para arrojar resultados
consistentes. Si el coeficiente se encuentra entre 0,9 y 1,0, entonces se tiene un nivel
excelente de confiabilidad del instrumento para medir la variable; en este caso el valor
encontrado es 0.948, por lo que se puede afirmar que el cuestionario cuenta con un
NIVEL EXCELENTE DE CONFIABILIDAD para medir la VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIO.



Valoracién de la fiabilidad de items segun el
coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalo al que
pertenece el coeficiente

Valoracion de la

fiabilidad de los items

Alfa de Cronbach analizados
[0,0;0,5] Inaceptable
[0,5;0,6] Pobre
[0,6;0,7[ Débil
[0,7;0,8] Aceptable
[0,8;09] Bueno
[0,9;1.0] Excelente

Base de datos de la prueba piloto para la variable

“Calidad de servicio”

PREGUNTAS

N° Piloto Total
1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 3 2 2 4 2 3 2 3 4 2 3 3 2 4 4 2 45
2 54 4 5 55 3 35 5 5 4 5 5 3 3 69
3 4 5 4 3 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3 5 69
4 3 53 3 3 43 43 5 4 5 3 4 3 3 58
5 4 4 4 3 4 2 3 4 2 3 3 2 4 3 4 3 52
6 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 25
7 2 4 2 4 3 2 3 2 4 2 4 3 4 4 3 3 49
8 4 3 2 4 2 4 4 3 2 2 3 4 2 3 2 2 46
9 2 4 3 4 3 2 2 4 2 4 3 4 2 2 3 4 48
10 3 3 2 4 43 4 4 3 3 2 4 2 2 2 3 48
11 51 2 2 2 12 2 2 2 1 2 1 1 2 2 30
12 12112 211 2 1 2 1 2 2 1 2 24
13 3 2 3 4 2 4 2 4 2 3 3 4 4 3 3 4 50
14 3 535345 43 3 3 3 4 5 5 5 63
15 4 4 4 3 3 555 4 3 5 3 4 3 3 4 62

Alternativas de respuestas:

1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Indeciso

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo




Resultados de la prueba de confiabilidad para el cuestionario de la variable
“Satisfaccion del cliente”

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,942 8
Nivel de confiabilidad excelente

Estadisticas de total de elemento

fers Correlacion total de Alfa de Cronbach si el
elementos corregida  elemento se ha suprimido
Sc1 ,802 934
SCc2 729 ,939
SC3 ,732 ,938
SC4 922 925
SC5 739 ,938
SC6 794 934
SC7 814 933
ScCs8 820 932

Anélisis de la confiabilidad: Segun Hernandez y Mendoza (2018), la confiabilidad
de un instrumento se refiere a la capacidad que este tiene para arrojar resultados
consistentes. Si el coeficiente se encuentra entre 0,9y 1,0, entonces se tiene un nivel
excelente de confiabilidad del instrumento para medir la variable; en este caso el valor
encontrado es 0.942, por lo que se puede afirmar que el cuestionario cuenta con un
NIVEL EXCELENTE DE CONFIABILIDAD para medir la VARIABLE SATISFACCION
DEL CLIENTE.

Valoracién de la fiabilidad de items segun el
coeficiente Alfa de Cronbach

Intervalo al que Valoracién de la
pertenece el coeficiente  fiabilidad de los items

Alfa de Cronbach analizados
[0,0;05] Inaceptable
[05;0,6] Pobre
[0,6;0,7] Débil
[0,7;0,8] Aceptable
[0,8;0,9] Bueno

[0,9;1.0] Excelente




Base de datos de la prueba piloto para la variable
“Satisfaccion del cliente”

Individuos ERECULIIES Total
1 2 3 4 5 6 7 8

1 4 2 3 3 2 4 2 3 23
2 3 2 3 3 4 2 4 3 24
3 5 5 5 5 3 5 4 4 36
4 3 3 5 5 4 4 5 5 34
5 4 3 2 4 4 4 3 4 28
6 2 1 2 1 2 1 2 1 12
7 2 2 2 2 1 2 2 1 14
8 4 5 3 4 4 3 4 3 30
9 3 2 4 3 2 4 4 2 24
10 4 4 3 4 2 3 3 2 25
11 1 2 2 1 1 2 2 2 13
12 1 1 2 1 1 1 1 1 9
13 4 2 3 4 2 4 3 3 25
14 5 5 4 4 4 4 4 3 33
15 3 3 5 3 3 5 3 4 29

Alternativas de respuestas:

1= Totalmente en desacuerdo
2= En desacuerdo

3= Indeciso

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo




Anexo 5. Consentimiento o asentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO *

RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulo de la investigacion: Calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la
empresa EPS Grau en el AA. HH Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024

Investigador (a) (es): Godos Pefia Santos Liduvina
Edwin Sergio Erazo Gonzales

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Calidad de servicio y satisfaccion
del cliente en la empresa EPS Grau en el AA. HH Ciudad Roja del Pescador - Paita
20247, cuyo objetivo es Analizar cual es la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau en el AA. HH Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024. Esta investigacién es desarrollada por estudiantes de
pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo
del campus Piura, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacion novedosa sobre cémo la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa EPS Grau en el AA. HH Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizard una encuesta o0 entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: ” Calidad de
servicio y satisfaccién del cliente en la empresa EPS Grau en el AA. HH
Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 5 minutos y se
realizara en modalidad virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un nimero de identificacién y, por lo
tanto, seran anonimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan



generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Sele informara que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la instituciéon
al término de laiinvestigacién. No recibira ningan beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la
investigacion. Los datospermaneceran bajo custodia del investigador principal y
pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre lainvestigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Godos pefia santos Liduvina email: sgodos@ucvyvirtual.edu.pe y Erazo Gonzales
Edwin Sergio, email:eerazog@ ucwvvirtual.edu.pe

y Docente asesor (Roger Burgos Bardales) email: rburgosb@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo mi participacion
en la investigacion.

Nombre y apellidos: Godos Pefia Santos Liduvina
Edwin Sergio Erazo Gonzales

Fechay hora: 11 de noviembre del 2023

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo
desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios


mailto:sgodos@ucvvirtual.edu.pe
mailto:rburgosb@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 7. Analisis complementario
Anexo 7.1. Célculo de la muestra

El tamafio de la muestra sera de 261, establecida por la siguiente férmula para
poblacion finita:

~ ;\"xZu:xpxq
d* x(N=1)+ Z“: X pxq

n

n= Muestra

N= Poblacién = 804 usuarios

p=Probabilidad a favor = 0.5

g=Probabilidad en contra = 0.5

Z= 1,96, con un nivel de confianza de 95%

E= Margen de error del error del muestreo= 5%

n= 260,17 = 261 usuarios



Anexo 7.2. Analisis de normalidad de los datos

Andlisis de normalidad de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Tangibilidad ,120 261 ,000 ,954 261 ,000
Fiabilidad ,151 261 ,000 ,929 261 ,000
Capacidad de respuesta 141 261 ,000 ,929 261 ,000
Seguridad ,129 261  ,000 941 261  ,000
Empatia 141 261 ,000 ,939 261 ,000
V1: Calidad de servicio ,162 261 ,000 ,892 261 ,000
Rendimiento percibido ,147 261 ,000 ,946 261,000
Expectativas ,151 261 ,000 ,942 261,000
C. Respuesta ,164 261 ,000 ,935 261 ,000
V2: Satisfaccion del cliente ,165 261 ,000 ,918 261 ,000

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la

empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del Pescador - Paita 2024.

Interpretacion: La tabla 1 muestra que principalmente la prueba de Kolmogorov-
Smirnov refleja resultados estadisticamente significativos (p<0,05) para las variables
Calidad en el servicio y Satisfaccion de los clientes, ademas de cada dimensién, lo
gue indica que ninguna de las distribuciones de datos posee normalidad. Los valores
del estadistico del andlisis estan por debajo de los umbrales tipicos para aceptar la
hipo6tesis de normalidad, reforzando la conclusion de que los datos no se distribuyen
con normalidad, por lo que se requiere el uso de pruebas no paramétricas para

realizar correlaciones entre ellas.



Anexo 7.3. Escala de correlaciones

Para la interpretacion del coeficiente Rho de Spearman, se utilizo una escala general
comunmente utilizada para determinar la fuerza de la correlacion, la cual se presenta

a continuacion:

0.00 - 0.20: Correlacion nula o muy débil.
0.20 - 0.40: Correlacion débil.

0.40 - 0.60: Correlacion moderada.

0.60 - 0.80: Correlacion fuerte.

0.80 - 1.00: Correlacion muy fuerte.



Anexo 7.4. Resultados descriptivos adicionales

Anexo 7.4.1. Niveles de la variable calidad de servicio y dimensiones

Baja Media Alta Total
n % n % n % n %
V1: Calidad de servicio 71 27,2% 124 47,5% 66 25,3% 261 100,0%
D1: Tangibilidad 99 37,9% 124 47,5% 38 14,6% 261 100,0%
D2: Fiabilidad 81 31,0% 105 40,2% 75 28,7% 261 100,0%
D3: Capacidad de respuesta 93 35,6% 105 40,2% 63 24,1% 261 100,0%
D4: Seguridad 82 31,4% 101 38,7% 78 29,9% 261 100,0%
D5: Empatia 95 36,4% 115 44,1% 51 19,5% 261 100,0%

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del

Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.2. Respuestas a los items del cuestionario para la variable calidad de servicio en la dimension tangibilidad

Totalmente en En _ Totalmente de
Indiferente De acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

» Las instalaciones fisicas de EPS Grau Paita son
) _ _ 59 226% 88 33,7% 55 21,1% 42 16,1% 17 6,5% 261 100,0%
comodas y visualmente atractivas.
» Los empleados de EPS Grau Paita poseen una
o 35 134% 88 33,7% 48 184% 63 241% 27 10,3% 261 100,0%
apariencia pulcra.
= Los materiales y equipamiento relacionados con el
servicio brindado que utiliza EPS Grau Paita son 37 14,2% 68 26,1% 59 22,6% 64 245% 33 12,6% 261 100,0%

adecuados.

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del

Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.3. Respuestas a los items del cuestionario para la variable calidad de servicio en la dimension fiabilidad

Totalmente en

Totalmente de

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %
» Habitualmente EPS Grau Paita presta bien el
o 4 16,9% 53 20,3% 56 215% 66 253% 42 16,1% 261 100,0%
servicio
= Cuando en EPS Grau Paita promete hacer
) . ) 41 157% 59 22,6% 68 26,1% 43 16,5% 50 19,2% 261 100,0%
algo en cierto tiempo, lo realiza.
= Elcomportamiento de los empleados de EPS
38 146% 57 218% 64 245% 66 253% 36 13,8% 261 100,0%

Grau Paita, le transmite confianza

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del

Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.4. Respuestas a los items del cuestionario para la variable calidad de servicio en la dimension capacidad de respuesta

Totalmente en ) Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

» Los empleados de EPS Grau Paita brindan un
o o 34 13,0% 73 28,0% 57 218% 61 234% 36 13,8% 261 100,0%
servicio rapido y agil.
= EPS Grau Paita presta su servicio en el
_ 38 146% 63 241% 63 241% 54 20,7% 43 16,5% 261 100,0%
tiempo adecuado.
= Los empleados de EPS Grau Paita informan
puntualmente y con sinceridad acercadelas 40 153% 75 28,7% 55 21,1% 59 22,6% 32 12,3% 261 100,0%

condiciones de servicio.

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del

Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.5. Respuestas a los items del cuestionario para la variable calidad de servicio en la dimension seguridad

Totalmente en ) Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

= Me siento seguro(a) en las instalaciones de
EPS Grau Paita.
» Los empleados de EPS Grau Paita poseen
conocimientos suficientes para respondera 28 10,7% 65 249% 61 234% 55 21,1% 52 19,9% 261 100,0%

mis preguntas.

29 111% 76 29,1% 60 23,00 54 20,7% 42 16,1% 261 100,0%

= En EPS Grau Paita tienen un horario
d q 13,80 54 20,7% 72 27,6% 62 238% 37 142% 261 100,0%
adecuado.

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.6. Respuestas a los items del cuestionario para la variable calidad de servicio en la dimension empatia

Totalmente en _ Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

» Los empleados de EPS Grau Paita
43 16,5% 72 27,6% 37 142% 74 28,4% 35 13,4% 261 100,0%

siempre son amables.

* Los empleados de EPS Grau Paita
comprenden sus necesidades 47 180% 65 249% 51 195% 61 234% 37 142% 261 100,0%
especificas.

= Cuando tengo un problema EPS Grau
Paita, los empleados muestran sincero 47 18,0% 83 31,8% 51 195% 59 22,6% 21 8,00 261 100,0%
interés en solucionarlo.

= Los empleados de EPS Grau Paita

_ o 47 18,0% 113 433% 43 165% 48 18,4% 10 3,8% 261 100,0%
siempre estan dispuestos a ayudarle.

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.7. Niveles de la variable satisfaccion del cliente y dimensiones

Baja Media Alta Total
n % n % n % n %
V2: Satisfaccion del cliente 89 34,1% 140 53,6% 32 12,3% 261 100,0%
D1: Rendimiento percibido 96 36,8% 125 47.9% 40 15,3% 261 100,0%
D2: Expectativas 95 36,4% 119 45,6% 47 18,0% 261 100,0%
D3: C. Respuesta 118 45,2% 129 49,4% 14 5,4% 261 100,0%

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del

Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.8. Respuestas a los items del cuestionario para la variable satisfaccion del cliente en la dimension rendimiento percibido

Totalmente en _ Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

» Le parece apropiado los servicios de EPS
Grau Pait 66 253% 82 314% 45 172% 59 22,6% 9 3,4% 261 100,0%
rau Paita

= Fueron buenos los resultados que obtuvo
o _ 45 172% 75 28,7% 59 226% 59 22,6% 23 8,8% 261 100,0%
de los servicios de EPS Grau Paita

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del
Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.9. Respuestas a los items del cuestionario para la variable satisfaccion del cliente en la dimension expectativas

Totalmente en En _ Totalmente de
Indiferente  De acuerdo Total
desacuerdo desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %
=  Anteriormente, ha tenido buenas
experiencias de los servicios de EPS Grau 48 18,4% 64 245% 66 253% 50 192% 33 12,6% 261 100,0%
Paita
= Escucha opiniones positivas de familiares,
amigos y vecinos sobre los servicios que 46 17,6% 58 222% 73 280% 51 195% 33 12,6% 261 100,0%
ofrece EPS Grau Paita
= Influyen las opiniones que tiene los demas
33 126% 75 28, 7% 74 28,4% 58 222% 21 8,0% 261 100,0%

clientes acerca de EPS Grau Paita en usted

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del

Pescador - Paita 2024.



Anexo 7.4.10. Respuestas a los items del cuestionario para la variable satisfaccion del cliente en la dimensién capacidad de

respuesta
Totalmente en _ Totalmente de
En desacuerdo Indiferente De acuerdo Total
desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n % n %

= Recibi6 una atencion adecuada de parte
_ _ 39 149% 91 34,9% 66 253% 41 157% 24 9,2% 261 100,0%
de los trabajadores de EPS Grau Paita
» Recibi6 una atencién inadecuada de
parte de los trabajadores de EPS Grau 56 215% 91 349% 56 215% 49 18,8% 9 34% 261 100,0%
Paita
» Recibi®6 una atencién indiferente de
parte de los trabajadores de EPS Grau 71 272% 88 33,7% 48 184% 47 18,0% 7 2,7% 261 100,0%

Paita

Nota. Informacion obtenida a partir de encuestas aplicadas a los usuarios de la empresa EPS Grau en el AA. HH. Ciudad Roja del

Pescador - Paita 2024.
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Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de
Etica en Investigacién de la EP Administracién

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacién de la EP de Administracidn,
deja constancia que el proyecio de irvestigacion tulado "Caldad de servicio y satisfaccion ded
cliente en la empresa EPS Grau en ol AA HH Ciudad Roja del Pescador - Paita 2023,
presentado por los autores Erazo Gonzales Edwin Sergio y Godos Pefla Santos Liduvina, ha
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Anexo 9. Otras evidencias

Anexo 9.1. Base de datos de usuarios que pertenecen ala poblacion de estudio
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2 | 50065040 5 1 3 40 a0 1 1 P&SACHE WALEMNCLA ANTOLIN ESTERAN A4, MELITOMN CARBAJAL - AH, CIUDAD ROJA MZ, WMZA AL LT, 09 ClUDAD ROJA, ACTIWA  |DOMESTICA
3 | 50068370 5 1 3 40 100 1 1 PINGO PERICHE AGUEDA MERCEDES CALL. 5/ MZa A, 1 LOTE 10 - &H, CIUDAD ROJA CIUDAD ROJA ACTINVE  |DOMESTICA
4 | 50068981 5 1 3 40 150 1 1 FLORIAMNO YARLEQUE TERESA IR, ALFOMNSO UGARTE A1-11 - AH, CIUDAD ROJA CIUDAD ROJA ACTIVA  |DOMESTICA
5 | 50068992 5 1 3 40 00 1 1 FLORIAMNO DE WALLADOLID MARIETA, IR, ALFOMSO UGARTE A1-12 - AH, CIUDAD ROJA CIUDAD ROJA ACTIVA,  |DOMESTICA
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23| 50069233 3 1 2 40 1150 1 1 wallaDoLID HERRERA LUIS JR, LOS LALURELES W24, &1 LOTE 29 - &H, CIUDAD ROJA, CIUDAD ROJA ACTIVE  |DONMESTICA
24| 50089266 5 1 3 40 1200 1 1 RO5ADO CHORRES RAUL A&, JR. LOS LALIRELES MZ4, A1 LOTE 30 - &AH, CIUDAD ROJA ClUDAD ROJA, ACTIWA  |DOMESTICA
25| 50069142 5 1 3 40 1250 1 1 MURRIETA MEDIMNA MAMNUEL JESLIS IR, LOS LALURELES - AH, CIUDAD ROJA MZ, MZA AL LT, 31 CIUDAD ROJA ACTINVE  |DOMESTICA
26 1 3 40 1300 1 1 L& ANTOM DORIS IR, LOS LALURELES M 1 LOTE 32 - AH, CIUDAD RO CIUDAD RO CTI DOMESTICH =]
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Anexo 9.2. Base de datos de usuarios que participaron en las encuestas (muestra de estudio)

Base de datos de la variable calidad de servicio

— — Items /CReactlvos / Preguntas , Simensiones CALIDAD DE
Tangibilidad | Fiabilidad ' Seguridad Empatia SERVICIO
Respuesta

n 1/2|3|4|5|6|7|8|9]10| 11|12 | 13 |14 | 15| 16 |PD1|PD2|PD3|PD4|PD5| PVl | CATV1
1 3|1 2|2|4|2|3|2|3|4)| 2 3 3 2 4 4 2 7 9 9 8 12 45 Media
2 5|1 4]4|5|5[{5/3|3|5]| 5 5 4 5 5 3 3 13 15 11 14 16 69 Alta
3 4 |51 4|3|4|/4/5|5|4] 5 5 4 4 5 3 5 13 11 14 14 17 69 Alta
4 3/5|3/3|3|4/3/4|3| 5 4 5 3 4 3 3 11 10 10 14 13 58 Media
5 4 | 4| 4|13/4|12|3|4|2)| 3 3 2 4 3 4 3 12 9 9 8 14 52 Media
6 112|222 (2/2]2|1] 1 2 1 1 1 1 2 5 6 5 4 5 25 Baja
7 2|14 2|4|3|2|3|2|4)| 2 4 3 4 4 3 3 8 9 9 9 14 49 Media
8 4 | 3| 2|4|12|4|14|3|2)| 2 3 4 2 3 2 2 9 10 9 9 9 46 Media
9 2|1 4134|3212 |4]|2]| 4 3 4 2 2 3 4 9 9 8 11 11 48 Media
10 3132|443 |4,4|3)| 3 2 4 2 2 2 3 8 11 11 9 9 48 Media
11 5|11 2|2|2|1|2|2|2)| 2 1 2 1 1 2 2 8 5 6 5 6 30 Baja
12 1 /2112|2112 1 2 1 2 2 1 2 4 5 4 4 7 24 Baja
13 3|12 |3|4|2|4|2|4|2)| 3 3 4 4 3 3 4 8 10 8 10 14 50 Media
14 3/ 5|3|5|3|4,5|4|3| 3 3 3 4 5 5 5 11 12 12 9 19 63 Alta
15 4|1 4] 4|3|3|5|/5|5]4] 3 5 3 4 3 3 4 12 11 14 11 14 62 Alta
16 2|12 2|1|2|1|1|1|2)| 2 2 2 1 2 1 2 6 4 4 6 6 26 Baja
17 2121112221 2 1 2 2 2 1 2 5 4 5 5 7 26 Baja
18 3142|4344 2|3| 3 2 3 2 2 4 4 9 11 9 8 12 49 Media
19 51 3]5|5|3[3[/4|3|3]| 4 3 4 5 4 5 3 13 11 10 11 17 62 Alta
20 314|514 |3|3/3|3|4)| 3 5 4 3 5 3 3 12 10 10 12 14 58 Media
21 4|1 5| 4|4|5|/3/5|3|5] 5 5 5 3 5 5 4 13 12 13 15 17 70 Alta
22 31/13]4|4|3[3/4|5|3]| 5 5 3 3 5 5 5 10 10 12 13 18 63 Alta
23 4 | 2|1 4142|4234, 4 3 3 4 2 4 2 10 10 9 10 12 51 Media
24 3|12 (3|4 |2|2|4|3|4)| 2 2 3 2 3 3 2 8 8 11 7 10 44 Media
25 4 | 2|1 4143|4343 2 2 2 3 3 2 3 10 11 10 6 11 48 Media
26 21314 |4|2|4|4|,3|4)| 2 4 3 4 3 4 3 9 10 11 9 14 53 Media
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129 |2 |1 122|211 2] 2 2 1 1 1 2 1 4 6 4 5 5 24 Baja
130 |1 |2 |2 |2]|2]|2|2|2|2] 2 1 2 2 2 1 1 5 6 6 5 6 28 Baja
131 | 2 |43 [3|3]3|]2|4|2] 2 3 2 4 3 4 4 9 9 8 7 15 48 Media
132 | 2 |4 134|244 /22| 3 2 3 3 3 2 2 9 10 8 8 10 45 Media
133 | 2|44 3|33 [2|2 2] 3 2 3 2 4 4 2 10 9 6 8 12 45 Media
134 | 2 | 3122|423 [3[4] 4 3 3 2 3 4 4 7 8 10 | 10 13 48 Media
135 | 3|44 14|3/3|/5/4|5] 4 4 5 4 4 2 4 11 | 10 14 | 13 14 62 Alta
136 | 2 | 4] 4 |5|5/5/3/3|5] 4 5 3 4 3 4 2 10 | 15 11 | 12 13 61 Alta
137 | 2 1 4] 3|5|5/5/5/4|5] 4 4 3 4 3 3 3 9 15 14 | 11 13 62 Alta
138 |4 |1 4] 3|5|3|/3/4/5|5] 5 5 4 5 2 3 4 11 | 11 14 | 14 | 14 64 Alta
139 | 3|43 |5|5/3/4/5|3] 4 3 5 4 4 3 3 10 | 13 12 | 12 14 61 Alta
140 | 2 |4 | 5[3|3]4|5|5[3] 5 3 3 3 4 3 4 11 | 10 13 | 11 14 59 Alta
141 | 3 | 5|3 |3|3|/4/3/5|5] 5 5 5 3 2 4 2 11 | 10 13 | 15 11 60 Alta
142 | 2 | 3 |13 |4/4/4/3 /3 /4] 3 5 5 3 3 3 2 8 12 10 | 13 11 54 Media
143 |2 | 53 (334,433 3 3 4 5 2 4 4 10 | 10 10 | 10 15 55 Media
144 | 4 | 4144|5533 |]5] 5 3 4 4 2 3 2 12 | 14 11 | 12 11 60 Alta
145 | 2 |3 | 5/3]4/4/3 /5|3 3 3 3 5 2 4 3 10 | 11 11 9 14 55 Media
146 | 3 | 3 |4 5]/4/3/4/5|3] 5 4 3 4 3 3 2 10 | 12 12 | 12 12 58 Media
147 |4 141 5[3]|3]4|5|5|]5] 5 5 3 4 3 3 2 13 | 10 15 | 13 12 63 Alta
148 | 2 |41 2 |2|3]4,3|4|3] 3 2 2 4 4 2 4 8 9 10 7 14 48 Media
149 | 4 | 2 | 414|412 |34 2] 2 4 4 4 3 3 4 10 | 10 9 10 14 53 Media
150 | 3 |4 ]2 3|23 [4 /44| 4 4 4 2 2 3 4 9 8 12 | 12 11 52 Media
151 | 3 | 2 [ 3 [5]|5]4|4 |34 3 5 3 4 5 3 4 8 14 11 | 11 16 60 Alta
152 | 3|33 /4]4/5/3/3 /4| 4 5 5 3 3 4 3 9 13 10 | 14 | 13 59 Alta
153 |1 |1 ] 4 |5|5/4/3 /54| 4 5 3 3 5 4 2 6 14 12 | 12 14 58 Media
154 | 2 |12 14 3]4/5/3/4/4] 5 4 4 4 5 5 2 8 12 11 | 13 16 60 Alta
155 | 2 |1 2 | 54|54 /4 /33| 3 3 4 4 5 4 1 9 13 10 | 10 14 56 Media
156 | 2 | 2 [ 3 [3|3]4|/4|5]|4]| 3 4 4 5 3 5 3 7 10 13 | 11 16 57 Media
157 | 2 |13 [4]4|5/3|4[|4] 3 4 5 4 4 3 1 6 13 11 | 12 12 54 Media
158 |4 | 3 | 4 3|5/4/3 /44| 4 3 4 1 1 1 2 11 | 12 11 | 11 5 50 Media
159 | 3| 5] 3|5/4|/5/3/3|5] 3 3 5 3 3 4 4 11 | 14 11 | 11 14 61 Alta
160 | 3 |44 [5|5]4|5|3[3] 5 5 3 1 2 2 2 11 | 14 11 | 13 7 56 Media
161 | 5 | 54 (35|54 |34 3 3 3 2 1 1 2 14 | 13 11 9 6 53 Media
162 | 3 | 5] 5|3[5/3]3/4/3] 5 5 4 2 1 2 1 13 | 11 10 | 14 6 54 Media
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231 |12 |1 |1|]2|1|]2]|]2|1]1 2 2 1 1 2 2 4 4 5 5 6 24 Baja
232 | 3, 3|3 |5|5/3|5[3|3]| 4 3 3 4 5 4 3 9 13 11 10 16 59 Alta
233 | 3|12 |2 |4|2|2]2|4|2]| 4 4 2 4 3 3 4 7 8 8 10 14 47 Media
234 | 3,/ 5]13|3|3/4/3[5|5]| 5 5 5 3 2 4 2 11 | 10 13 15 11 60 Alta
235 |4 |2 | 4|2|2|4]2|3|2)| 4 3 3 4 4 4 3 10 8 I 10 15 50 Media
236 | 2|13 |4/4/5[/3|4/4] 3 4 5 4 4 3 1 6 13 11 12 12 54 Media
237 |5/ 5]5|3|3|5]4[3/4]|5 5 5 4 4 3 3 15 | 11 11 15 14 66 Alta
238 | 3/ 5]/ 3|5|3|5/3[3|5] 4 3 4 5 5 3 4 11 | 13 11 11 17 63 Alta
239 | 2 1 3]3|2|4,2|4]2|2] 3 3 3 2 3 2 2 8 8 8 9 9 42 Media
240 |1 /3] 4/4/3/3[3|5|3] 3 4 5 3 3 5 2 8 10 11 12 13 54 Media
241 | 2 |2 |14 |3/4]|/5[3]4]4| 5 4 4 4 5 5 2 8 12 11 13 16 60 Alta
242 | 3 /341223234 4 2 4 2 3 4 2 10 7 9 10 11 47 Media
243 |4 | 414|134, 2|3|4|2] 3 3 2 4 3 4 3 12 9 9 8 14 52 Media
244 | 4 | 3141434544 3 4 5 3 2 2 4 11 | 11 13 12 11 58 Media
245 | 2 | 3|12 |2|4]2]3[3/4)| 4 3 3 2 3 4 4 7 8 10 | 10 13 48 Media
246 | 3 1412|434/ 4]12 ]3] 3 2 3 2 2 4 4 9 11 9 8 12 49 Media
247 |12 | 2|22 |1]|2]1|1] 2 1 2 1 1 2 2 5 5 4 5 6 25 Baja
248 | 2 |1 | 2 |2|1/2|2]|2|2] 2 2 2 1 2 1 1 5 5 6 6 5 27 Baja
249 |5/ 3|3 |4|5|3]1|1/2]| 5 4 3 4 3 1 1 11 | 12 4 12 9 48 Media
250 | 2 |1 2| 5|4]|/5/4]/4]3|3] 3 3 4 4 5 4 1 9 13 10 | 10 14 56 Media
251 |1 /4 ]5|3|5/4/3[4/3]| 5 3 4 4 5 3 2 10 | 12 10 | 12 14 58 Media
252 | 3 |43 |2|4,4|4|4|4] 2 4 2 4 2 2 2 10 | 10 12 8 10 50 Media
253 | 5|54 |3|5/5[/4]3|4] 3 3 3 2 1 1 2 14 | 13 11 9 6 53 Media
254 | 2|11 |2|2|1|]2]1|1]1 2 2 2 2 2 2 4 5 4 5 8 26 Baja
255 | 3|3 |12 |2|/2]2[4]2]2)| 4 4 4 3 4 3 3 8 6 8 12 13 47 Media
256 | 5,144 |5|5/5]/3[3|5]| 5 5 4 5 5 3 3 13 | 15 11 14 16 69 Alta
257 |22 2|11 /2]|2]|1]|2]1 2 1 2 2 2 1 6 4 5 4 7 26 Baja
258 |1 /2 |1 |11 /1]|1]|]1 2] 2 1 2 1 1 1 1 4 3 4 5 4 20 Baja
259 |2 |12 4|23 /4]/4]3|3] 3 4 4 4 2 2 4 8 9 10 | 11 12 50 Media
260 |1 /12 |1]2/2]|2]|2|2] 2 2 2 2 2 1 2 4 5 6 6 7 28 Baja
261 | 3|44 |4|3/3|5[4|5]| 4 4 5 4 4 2 4 11 | 10 14 | 13 14 62 Alta




Base de datos de la variable satisfaccion del cliente

items / Reactivos / Preguntas

Dimensiones

SATISFACCION DEL CLIENTE

R. Percibido Expectativas C. Respuesta
n 1 2 3 4 5 6 7 8 P D1 P D2 P D3 PV2 CAT V2
1 4 2 3 3 2 4 2 3 6 8 9 23 Media
2 3 2 3 3 4 2 4 3 5 10 9 24 Media
3 5 5 5 5 3 5 4 4 10 13 13 36 Alta
4 3 3 5 5 4 4 5 5 6 14 14 34 Alta
5 4 3 2 4 4 4 3 4 7 10 11 28 Media
6 2 1 2 1 2 1 2 1 3 5 4 12 Baja
7 2 2 2 2 1 2 2 1 4 5 5 14 Baja
8 4 5 3 4 4 3 4 3 9 11 10 30 Alta
9 3 2 4 3 2 4 4 2 5 9 10 24 Media
10 4 4 3 4 2 3 3 2 8 9 8 25 Media
11 1 2 2 1 1 2 2 2 3 4 6 13 Baja
12 1 1 2 1 1 1 1 1 2 4 3 9 Baja
13 4 2 3 4 2 4 3 3 6 9 10 25 Media
14 5 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 33 Alta
15 3 3 5 3 3 5 3 4 5 4 4 29 Media
16 2 2 1 1 1 2 2 1 4 3 5 12 Baja
17 4 3 4 4 4 2 2 2 7 12 6 25 Media
18 3 2 4 2 3 3 3 4 5 9 10 24 Media
19 3 5 4 5 3 5 5 4 8 12 14 34 Alta
20 4 5 4 5 4 5 5 5 9 13 15 37 Alta
21 5 4 4 4 4 3 3 3 9 12 9 30 Alta
22 1 2 2 1 2 1 2 2 3 5 5 13 Baja
23 3 2 3 2 3 4 3 3 5 8 10 23 Media
24 3 2 4 3 4 4 4 4 5 11 12 28 Media
25 3 4 2 4 3 2 2 2 7 9 6 22 Media
26 2 2 4 2 4 2 3 4 4 10 9 23 Media
27 1 2 2 1 2 1 1 2 3 5 4 12 Baja
28 1 2 1 2 1 2 1 1 3 4 4 11 Baja
29 4 3 3 4 4 4 2 2 7 11 8 26 Media
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Baja
Media

Baja

Baja

Baja
Media

Baja

Baja

Baja
Media

Baja

Baja
Media

Media

Baja
Media

Baja

Baja
Alta

Alta

Alta

Alta
Media

Media

Media

Media

Baja

Baja

Baja
Media

Media

Media

Baja

Baja

10
27
12
13
12
23
12
10
11
25
13
12
27
25

11
25

10
13
33
33
32
30
21

23
22
25

12
10
12
24
20
23

17
17

11

10

11

12
11
14
11

10

10
11

10

12
13
11
13

10

12

64
65
66

67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83

84
85

86

87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97




Baja

Baja

Baja

Baja
Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Media

Alta
Media

Alta

Alta
Media

Baja
Media

Baja

Baja

Baja
Media

Media

Baja

Baja

Baja
Media

Baja

Baja
Media

18
17
10
18
25
21

26
28
22
26
25
26
22
24
26
31

29
31

31

26
13
22
12
12
12
26
25
10
11
12
20
12
13
21

10
10

10

11
11
13
11
13
11
11
11
14
12
15
13
12
15
11

10
10

98
99
100
101
102
103

104
105
106
107
108
109

110
111
112
113
114
115
116
117
118
119
120

121
122
123

124
125
126
127
128
129
130
131




132 4 4 2 3 2 4 3 3 8 7 10 25 Media
133 3 2 3 3 3 2 3 3 5 9 8 22 Media
134 4 3 3 4 3 2 4 2 7 10 8 25 Media
135 4 5 3 5 4 4 3 3 9 12 10 31 Alta
136 2 3 2 3 2 3 4 3 5 7 10 22 Media
137 4 4 4 4 3 4 3 2 8 11 9 28 Media
138 4 3 4 4 3 3 4 3 7 11 10 28 Media
139 4 5 3 3 4 3 4 4 9 10 11 30 Alta
140 4 4 4 3 5 5 3 4 8 12 12 32 Alta
141 4 3 5 5 3 4 4 3 7 13 11 31 Alta
142 4 2 5 5 4 3 2 3 6 14 8 28 Media
143 4 4 3 2 3 2 2 4 8 8 8 24 Media
144 3 4 3 4 2 2 4 4 7 9 10 26 Media
145 2 3 3 4 3 2 3 4 5 10 9 24 Media
146 4 2 3 3 4 2 2 3 6 10 7 23 Media
147 4 4 4 4 4 4 3 3 8 12 10 30 Alta
148 3 3 2 3 2 3 4 4 6 7 11 24 Media
149 2 3 3 3 4 2 2 4 5 10 8 23 Media
150 2 3 2 4 4 3 4 2 5 10 9 24 Media
151 3 4 3 3 2 4 3 3 7 8 10 25 Media
152 1 5 3 5 4 5 1 2 6 12 8 26 Media
153 2 4 3 5 4 5 2 2 6 12 9 27 Media
154 1 4 3 4 3 3 1 1 5 10 5 20 Media
155 2 1 2 2 1 2 1 1 3 5 4 12 Baja
156 3 3 4 4 3 2 2 4 6 11 8 25 Media
157 1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 6 11 Baja
158 2 5 4 3 4 4 3 2 7 11 9 27 Media
159 4 4 4 5 4 4 4 2 8 13 10 31 Alta
160 2 1 1 1 2 2 1 2 3 4 5 12 Baja
161 2 2 1 1 1 1 1 2 4 3 4 11 Baja
162 1 4 5 3 3 3 4 4 5 11 11 27 Media
163 3 4 3 3 3 4 5 4 7 9 13 29 Media
164 3 5 3 5 3 4 4 5 8 11 13 32 Alta
165 2 2 2 2 2 2 2 2 4 6 6 16 Baja




166 3 3 2 3 3 4 4 4 6 8 12 26 Media
167 2 2 2 1 2 2 1 1 4 5 4 13 Baja
168 3 3 4 4 3 2 2 4 6 11 8 25 Media
169 2 3 5 3 3 3 1 2 5 11 6 22 Media
170 2 4 3 5 4 5 2 2 6 12 9 27 Media
171 2 2 3 2 3 3 4 2 4 8 9 21 Media
172 4 4 3 4 2 3 3 2 8 9 8 25 Media
173 1 5 5 3 4 5 1 2 6 12 8 26 Media
174 1 4 3 5 3 4 1 1 5 11 6 22 Media
175 1 2 2 2 2 2 1 1 3 6 4 13 Baja
176 1 2 2 2 2 2 1 2 3 6 5 14 Baja
177 2 1 2 1 1 2 2 1 3 4 5 12 Baja
178 2 5 4 3 4 4 3 2 7 11 9 27 Media
179 2 3 3 3 4 2 2 4 5 10 8 23 Media
180 1 2 1 2 2 1 2 1 3 5 4 12 Baja
181 1 1 2 1 1 2 1 1 2 4 4 10 Baja
182 2 5 2 4 3 5 2 2 7 9 9 25 Media
183 3 3 2 3 2 3 4 4 6 7 11 24 Media
184 1 2 1 1 2 2 2 1 3 4 5 12 Baja
185 5 4 4 3 4 1 2 2 9 11 5 25 Media
186 4 2 5 5 4 3 2 3 6 14 8 28 Media
187 3 3 4 3 4 2 3 3 6 11 8 25 Media
188 3 3 5 4 4 3 3 5 6 13 11 30 Alta
189 3 4 3 3 2 4 3 3 7 8 10 25 Media
190 2 2 2 3 3 1 3 1 4 8 5 17 Baja
191 4 4 4 5 4 3 4 2 8 13 9 30 Alta
192 1 1 1 1 1 2 1 2 2 3 5 10 Baja
193 4 3 4 4 3 3 4 3 7 11 10 28 Media
194 4 4 3 2 3 2 2 4 8 8 8 24 Media
195 1 2 2 1 2 2 1 1 3 5 4 12 Baja
196 1 4 5 3 3 3 4 4 5 11 11 27 Media
197 2 3 5 5 3 3 4 4 5 13 11 29 Media
198 4 3 3 3 4 2 2 2 7 10 6 23 Media
199 2 3 2 3 4 2 1 1 5 9 4 18 Baja




200 1 2 1 1 2 1 1 2 3 4 4 11 Baja
201 2 3 4 3 3 3 2 3 5 10 8 23 Media
202 3 3 5 5 5 5 3 2 6 15 10 31 Alta
203 3 2 4 3 2 4 4 2 5 9 10 24 Media
204 3 4 4 2 4 3 2 3 7 10 8 25 Media
205 3 2 3 3 3 2 3 3 5 9 8 22 Media
206 4 4 5 3 3 3 3 1 8 11 7 26 Media
207 4 2 3 3 2 4 2 3 6 8 9 23 Media
208 2 2 3 3 3 4 3 2 4 9 9 22 Media
209 2 1 2 1 2 1 2 1 3 5 4 12 Baja
210 3 4 2 4 3 2 2 2 7 9 6 22 Media
211 4 4 4 4 2 3 3 3 8 10 9 27 Media
212 1 4 3 3 3 3 2 1 5 9 6 20 Media
213 2 3 3 3 3 5 2 2 5 9 9 23 Media
214 1 4 3 5 5 5 2 1 5 13 8 26 Media
215 2 4 3 3 5 3 2 4 6 11 9 26 Media
216 2 4 3 2 2 2 2 4 6 7 8 21 Media
217 2 1 1 1 2 2 1 2 3 4 5 12 Baja
218 3 3 5 5 5 3 4 1 6 15 8 29 Media
219 1 1 2 1 1 2 1 1 2 4 4 10 Baja
220 3 3 3 4 3 3 4 3 6 10 10 26 Media
221 2 1 1 1 2 2 2 1 3 4 5 12 Baja
222 4 4 4 3 5 5 3 4 8 12 12 32 Alta
223 3 3 2 3 3 4 4 4 6 8 12 26 Media
224 2 3 2 4 4 3 4 2 5 10 9 24 Media
225 4 4 2 3 2 4 3 3 8 7 10 25 Media
226 3 4 5 5 5 3 5 1 7 15 9 31 Alta
227 1 2 1 2 2 1 2 2 3 5 5 13 Baja
228 1 2 2 2 1 1 2 1 3 5 4 12 Baja
229 4 5 3 4 4 3 4 3 9 11 10 30 Alta
230 5 5 4 4 4 4 4 3 10 12 11 33 Alta
231 2 1 1 1 1 2 1 1 3 3 4 10 Baja
232 4 5 5 5 3 3 3 5 9 13 11 33 Alta
233 4 2 3 4 3 2 2 2 6 10 6 22 Media




234 4 3 5 5 3 4 4 3 7 13 11 31 Alta
235 2 4 3 3 4 2 4 2 6 10 8 24 Media
236 1 1 1 1 1 2 2 2 2 3 6 11 Baja
237 2 2 4 2 3 2 2 4 4 9 8 21 Media
238 1 1 1 2 2 1 2 2 2 5 5 12 Baja
239 4 2 4 4 3 2 4 4 6 11 10 27 Media
240 2 3 5 4 5 3 1 1 5 14 5 24 Media
241 1 4 3 4 3 3 1 1 5 10 5 20 Media
242 3 3 4 3 3 3 3 4 6 10 10 26 Media
243 4 3 2 4 4 4 3 4 7 10 11 28 Media
244 3 4 3 3 3 4 5 4 7 9 13 29 Media
245 4 3 3 4 3 2 4 2 7 10 8 25 Media
246 3 2 4 2 3 3 3 4 5 9 10 24 Media
247 1 1 1 2 1 1 2 2 2 4 5 11 Baja
248 1 2 1 1 2 2 1 2 3 4 5 12 Baja
249 1 2 1 3 5 1 4 1 3 9 6 18 Baja
250 2 1 2 2 1 2 1 1 3 5 4 12 Baja
251 5 4 3 3 5 2 2 2 9 11 6 26 Media
252 3 2 3 4 2 2 2 2 5 9 6 20 Media
253 2 2 1 1 1 1 1 2 4 3 4 11 Baja
254 1 1 1 2 2 2 2 1 2 5 5 12 Baja
255 2 3 4 2 2 4 3 3 5 8 10 23 Media
256 3 2 3 3 4 2 4 3 5 10 9 24 Media
257 1 1 1 2 2 1 2 2 2 5 5 12 Baja
258 2 1 1 1 2 2 1 1 3 4 4 11 Baja
259 4 2 2 3 2 3 3 4 6 7 10 23 Media
260 2 1 1 2 2 2 2 1 3 5 5 13 Baja
261 4 5 3 5 4 4 3 3 9 12 10 31 Alta




Anexo 10. Informe de Aprobacién del Comité de Etica

Ficha de revisién de proyectos de investigacién del Comité de Etica en Investigacion de la EP
Administracion
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N*155-2023-VILUCV

Thtula del pravects de Investigacidn: Calidad de servicio v satisfaccion del cliente en la empresa EPS
Grau en el AA. HH Ciudad Roja del Pescador - Paita 2023

Autor(es): Erazo Gonzales Edwin Sergio y Godos Pefia Santos Liduvina

Especialidad del autor principal del proyecto: Marketing

Programa: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto {ciudad, pais): Fiura, Perd

Cadigo de revision del proyecto: 2023-2_ PREGRADO_PI_LN_C1_08

Correc electrdnico del autor de correspondencialdocente asesor:

o No Mo
N. Criterios de evaluacién Cumple cumple  corresponde
I. Criterios metodolbgicos
1 El titulo de investigacion va acorde a las lineas de X
investigacion del programa de estudios.
Menciona el tamafio de la poblacion / participantes, criterios
2  de inclusién y exclusion, muestra y unidad de analisis, si X
comespende.
5 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si X
camesponde.

Evidencia la wvalidacion de instrumentos respetando lo

establecido en la Guia de elaboracion de trabajos
4 conducentes a grados v tiulos  (Rescolucidn de X
Vicemectorado de Investigacion N*062-2023-VI-UCV, segin
Anexo 2 Evaluacion de juicio de expertos), si corresponds.
Evidencia la confiabilidad del{les) instrumento(s), si
comesponde.

5

Il. Criterios éticos

Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la

6 =
investigacicn, si corresponde.

Incluye la carta de consentimiento {Anexc 3) ylo
asentimiento informado (Anexo 4) establecido en la Guia de

7 elaboracién de trabajos conducentes a grados vy titulos X
(Resolucian de Vicerrectorado de |nvestigacién M°062-
2023-VI-UCV), si corresponde.

Las citas y referencias van acorde a las normas de

8 redaccion cientifica. X
La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos
g establecidos en el Codigo de Etica en Investigacion vigente X

en especial en su Capitulo Il Mormas Eticas para el
desarrollo de |a Investigacion.

Nota: Se considera como APTQ, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.
Lima, 16 de noviembre de 2023

Nombres y apellidos Cargo DMIN.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Or. Miguel Bardales Céardenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 Y
Mg, Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 436489458 J ,;,.'r/

Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765






