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Resumen
La investigacion titulada calidad servicio y nivel satisfaccion del usuario, en
la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas, tiene como objetivo determinar
la relacién de calidad de servicio y nivel de satisfaccién del usuario, se realizé una

investigaciéon descriptiva, correlacional, con disefio no experimental — transversal.

La poblacion conformada por 84, 672 segun INEI. La muestra de 195, utilizé
un muestreo aleatorio simple. El instrumento utilizado es cuestionario. Concluye
gue, existe una relacion positiva casi perfecta entre la variable calidad de servicio y
satisfaccion del usuario a un nivel de Rho = +92,5%, segun coeficiente spearman

por lo tanto acepta la hipétesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

Esto quiere decir que cuando la variable calidad de servicio sube, la otra
también lo hara con tendencia positiva. Por lo tanto, la calidad de servicio si mejora

significativamente la satisfaccion del usuario.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion y usuario.
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Abstract
The research titled quality of service and level of user satisfaction, at the
company Epssmu S.A. The objective of Bagua Grande Amazonas was to determine
the relationship between the quality of service and the level of user satisfaction. A
descriptive, correlational investigation was carried out with a non-experimental,

cross-sectional design.

The population made up of 84, 672 according to INEI. The sample was 195, a
simple random sampling was used. The instrument used was the questionnaire. It
iIs concluded that there is an almost perfect positive relationship between the
variable quality of service and user satisfaction at a level of Rho = + 92.5%,
according to the spearman coefficient, therefore the research hypothesis is

accepted and the null hypothesis.

This means that when the quality of service variable rises, the other will also
do so with a positive trend. Therefore, the quality of service does significantly

improve user satisfaction.

Keywords: Quality, service, satisfaction and user.



|. INTRODUCCION

La variable es sensible y valorada por los usuarios, es por ello que ahora las
empresas dan mucho énfasis en implementar sistemas de calidad que ayuden a
tener usuarios satisfechos. Las empresas publicas tienen una infraestructurita

obsoleta y mobiliario obsoleto, sumando a ello carecen por lo general de empatia.

En ese sentido la realidad problematica en el plano internacional segun el diario
el Universo (2020) informa que “Guayaquil y Quito son las unicas ciudades de
Ecuador que tienen sello de calidad de servicio en agua potable”. Es preciso que
la calidad del servicio de agua se masifique para que asi la poblacion pueda
consumir un producto con cumplimento de estandares de calidad, inadecuado

para la salud.

Para Aguirre (2018) en su articulo titulado “Satisfaccion de los altos consumidores
de agua potable de Guayaquil”. Es preciso que las empresas publicas brinden un
buen servicio para evitar quejas y reclamos que posteriormente disminuyan el

valor de la marca.

Dentro de la problematica nacional lagua (2017) en su articulo titulado “SUNASS
redobla la supervision de la calidad del servicio de agua potable en Arequipa”
manifiesta que las SUNASS inauguraron nueva sede en Arequipa, para aumentar

el acceso a los servicios de saneamiento.

Riofrio (2019) en su articulo sobre “Carencias basicas que son un reto para la
competitividad”, manifiesta que en los ultimos 2 décadas, estos esfuerzos aun no
logran satisfacer a los usuarios, debido a que existe una poblacion la cual aun no

goza de este servicio vital para la vida.

En lo que corresponde al nivel local, su calidad de servicio en la empresa
EPSSMU S.A, es deficiente puesto que no se cuenta con infraestructura moderna
ni equipamiento, asi como también la atencién que se brinda al publico presenta
una serie de limitaciones, presentado reclamos de forma permanente. También
se puede decir que en lineas generales la empresa no cumple a cabalidad con los
requerimientos de la poblacion. En lo que respecta al nivel de satisfaccion al

usuario existe inconsistencia por parte de los clientes, no logrando superar sus



expectativas. Por lo tanto, se justifica esta investigacién brindara técnicas

necesarias para eliminar estos puntos algidos que afectan a la organizacion.

Los usuarios son ahora mas informados y educados, demandando servicios de
calidad. Las empresas publicas no se caracterizan por lo general por brindar un
buen servicio y esto origina un alto nivel de insatisfaccién. Las instalaciones
careceran de modernidad, asi como también los mobiliarios y equipos los cuales
son obsoletos, sumado a ello la falta de empatia para dar un buen servicio al

consumidor.

La formulacion del problema. ¢ Determinar relacion de Calidad de servicio y nivel
satisfaccion del usuario, en empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas?
Mediante esta justificacion teorica determinaremos la afinidad entre variables.
Para ello se requiere cumplir con ciertos pardmetros que son propios de la
investigacion. Por lo tanto, en la justificacion practica se da a conocer, la calidad
de servicio permite cumplir las expectativas del usuario, el mismo que tendra
incidencia en la atencion a los usuarios, como consecuencia o aporte del trabajo,
la empresa EPSSMU S.A implementara las estrategias y propuestas de mejora en
la satisfaccion al cliente. Los resultados hallados en la investigacion nos serviran
para plantear nuevas politicas que permitiran mejorar la calidad de servicio de
agua potable y satisfaccion de los usuarios sobre la calidad, con la finalidad de
lograr una buena articulacion entre la empresa y los usuarios Los beneficios que
proporcionara seran para la poblacion y la empresa pues permitir4 el cambio de
conductas inadecuadas y ayudard a mejorar la calidad en la prestacién de
servicios a los usuarios, y finalmente en la justificacion La calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccion del usuario permitira demostrar la calidad de servicio

gue se viene brindando en la empresa EPSSMU S.A.

El objetivo general se establecio: determinar relacién Calidad de servicio y nivel
de satisfaccién del usuario, en la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande
Amazonas 2020.Dentro de los objetivos especificos tenemos, diagnosticar
calidad de servicio en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas
2020,como segundo objetivo especifico tenemos, diagnosticar nivel satisfaccion

del usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020, como



tercer objetivo tenemos, determinar relacion entre seguridad y satisfaccion del
usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020, el cuarto
objetivo especifico, identificar relacién entre la capacidad de respuesta en
satisfaccion del usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas
2020, el quinto objetivo especifico ,determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas
2020 , el sexto objetivo especifico, identificar la relacién entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas
2020 , finalmente el séptimo objetivo especifico, determinar la relacion entre los
elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en la empresa EPSSMU S.A,

Bagua Grande Amazonas 2020.

En lo que respecta a la hipétesis si existe relacion entre la Calidad de servicio y el
nivel de satisfaccion del usuario, en la empresa Epssmu.S.A. Bagua Grande
Amazonas 2020, y la hipétesis nula es no existe relacion de la Calidad de servicio

y el nivel de satisfaccion del usuario.



Il. MARCO TEORICO

A nivel internacional, se tiene la investigacion de Ordofiez y Gonzales (2019)
“Evaluacion de la calidad de agua captada para el abastecimiento a la ciudad de
bafios de agua santa mediante el ICA-NSF”, realizada en Ecuador, su fin “evaluar
la calidad del agua”, la metodologia fue cuantitativa y el tipo no experimental, la
poblacion 4 tanques, el instrumento cuestionario, concluye la calidad de agua,
corresponde a calidad media, segun los autores la calidad del agua es media, por
lo tanto, se debe de implementar herramientas para lograr un nivel alto de calidad,

puesto que es un elemento basico para las personas.

Para Tello y Pin (2018) en su tesis “Ineficacia en la prestacion del servicio publico
de agua potable, en el cantén ElI Carmen- Manabi” tiene como fin “analizar la
satisfaccion del usuario con respecto al servicio de agua potable”, la metodologia
fue inductivo - deductivo, la poblacién es de 11,590 y la muestra 2898, el
instrumento cuestionario, concluye que no se tiene control sobre las cisternas
particulares lo que origina un mal servicio, segun los autores para el usuario se
encuentre satisfecho se deberia establecer mecanismos de control en todo el

proceso productivo.

En lo que respecta a los antecedentes investigados a nivel nacional Silva (2019)
en su tesis titulada “Analisis de la satisfaccion del servicio de agua potable en la
avenida mercedes Indacochea, Huacho”, plantea como objetivo “determinar el
nivel de satisfaccidn del servicio de agua potable”, la metodologia fue béasica y el
tipo no experimental, la poblacion fue de 160 viviendas y la muestra de 29, el
instrumento fue le cuestionario, concluye que el 44.83%, tiene satisfaccion alta
segun el autor es necesario que los niveles de satisfaccion de los consumidores

sean altos para tener clientes fieles y frecuentes.

Por otra parte, Gonzales (2017) en “calidad de servicio en empresa prestadora
servicio agua potable”, establece como objetivo “identificar las operaciones
unitarias de la planta de tratamiento de agua”, la metodologia es cuantitativa y el
tipo es correlacional, la poblacion es de 2 reservorios, la muestra fue la misma que
la poblacion, el instrumento fue el analisis documental, concluye que la EPS
NORPUNO S.A cuenta con equipos adecuados para el proceso. Segun el autor

el equipamiento de la empresa es fundamental para tener un servicio de calidad,



por lo tanto, estos siempre deben estar en innovacion o mantenimiento para una

buena disposicion.

Dentro de las teorias se tiene la Calidad de servicio que se puede definir de
diferentes puntos, segun Vargas y Aldana (2017) la calidad de servicios tiene que
ver con el conjunto de caracteristicas o atributos que valoran un cliente. Desde un
punto de vista de administracibn de bienes tiene que ver con las garantias y

adecuacion de los bienes de no presentar errores o temas de mal funcionamiento.

De acuerdo a Larrea (2012) se refiere a la gestion de todos los puntos de contacto
gue tiene el cliente con la empresa, en general los puntos de contacto son
conocidos como momentos de la verdad y tiene que ser gestionados de tal manera
gue se busque la superacién de expectativas de los clientes. La calidad de servicio
abarca administracion de ambientes de la fabrica de servicio, motivacion de

personal y gestion seguridades y fiabilidades que propone la empresa.

Villalba (2013) indica que se puede decir también que es los atributos y
componentes que posee el producto. Mientras mas componentes tengan, mayor

sera la calidad de este.

Para Weil (2018) define la calidad en una empresa debe ser integral, todas las areas

deben estar comprometidas con brindar una prestacion de nivel.

Las dimensiones de la calidad del servicio, segun Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988), son: Seguridad: tiene que ver con los aspectos que garantizan el estricto
cumplimiento de una entrega de servicio correcta y precisa, la seguridad también
ve como las actividades promocionales (suministro y abasto de servicio, entregas,

tiempos, precios y sobre todo descuentos) son efectivos.

En la dimension Capacidad de Respuesta, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988),
indican que tiene que ver con los tiempos de espera que experimentan los clientes
para recibir un servicio, obtener una respuesta a un reclamo o también para
obtener contacto con el personal de la empresa. Es importante que las empresas
disefien los flujos de atencion en funcion de actividades que generen valor en
cuanto a la reduccion de tiempos, es necesario identificar las actividades

duplicadas y generan cuellos de botella y retrasos en todo el proceso de atencion.



Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), fiabilidad, manifiestan que esta dimensién
tiene ver con las capacidades que tiene el personal de atencion al cliente para
emitir informacion correcta, exacta y veraz con respecto a las caracteristicas de
los servicios. Basandose en el cumplimiento adecuado de los objetivos y metas
de la empresa, la puntualidad, es el valor que tienen los trabajadores para cumplir

con sus tareas o responsabilidades en el momento adecuado.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en Empatia, alegan que la dimension esta
integramente relacionada con las capacidades de atencion que presenta el
personal que mantiene contacto con los clientes, en general las personas que
tienen puntos de contactos con los clientes deben tener orientacién al cliente, buen

trato, amabilidad y cortesia en todo el proceso de la atencién.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), en elementos tangibles: apariencia de las
instalaciones, este es un indicador fundamental para la calidad de servicio de la
empresa, debido a que las instalaciones de esta deben estar en correctas

condiciones para la atencion al cliente.

Segun Larrea (2012) la calidad de servicio tiene los siguientes principios: mejorar
los sistemas y procesos que tiene la organizacion, para obtener un mejor nivel de
calidad de servicio, las actividades que se encuentran inmersas en los procesos
de atencion deben ser mapeadas y modificadas teniendo en cuenta las
necesidades de los clientes, ello implica realizar investigaciones de mercado para

identificar las principales tendencias de necesidades de los clientes.

Incentivar la intervencion del personal y el trabajo en equipo, para garantizar una
correcta entrega del servicio, es necesario que todos los colaboradores de la
organizacion trabajen en coherencia de la calidad de servicio, para el logro de este
principio es necesario que la cultura organizacional de la empresa mire hacia

dentro de la organizacion. (Canta y Laguna, 2014)

Mejorar la coordinacion y la comunicacion, tienden a un mejor nivel de calidad de
servicio es necesario que la organizacién garantice un flujo constante de
informacion entre los diferentes niveles organizacionales. Finalmente, la
comunicacién debe facilitar las coordinaciones de actividades entre los miembros

del equipo, asi como también entre diferentes areas de trabajo, en todo momento



los canales de comunicacion deben garantizar la retroalimentacion y mejora de

las actividades inmersas en la entrega del servicio. (Adi, 2016)

Para mejorar el nivel de calidad de servicio, es necesario que los lideres de la
organizacion se orienten a brindar el apoyo necesario y soporte para la
consecucion de las actividades que generen valor a los clientes. (Areche, 2016)

En la otra variable la satisfaccidn del cliente se puede definir desde la éptica de
Vélez (2017) la satisfaccion del cliente estd enmarcada dentro de los parametros
de la percepcion, cada cliente es capaz de obtener diferentes resultados de
satisfaccion en base a su personalidad y formas individualizadas de ordenar el

mundo.

Seto (2004) indica que la satisfaccion es una actitud o valoracion que se presenta
al finalizar un proceso de compra o al mantener un contacto alargado entre el
producto y el consumidor. La satisfaccion es cuando el consumidor percibe que el

servicio o producto supero sus expectativas.

Kotler y Lane (2006 p. 211) manifiesta que la satisfaccién estd muy cargada del
nivel de percepcion que se tenga. Es importante medir las percepciones

sensoriales del cliente.

Alvarez (2015) expresa que el concepto de satisfaccion de los clientes se puede

verificar a través de las siguientes dimensiones:

Rendimiento percibido, ocurre luego que el servicio es consumido y se construye
en base a la percepcién individualizada de cada sujeto, en este sentido el cliente
evalla post consumo, que tanto le Servio el servicio y cuanto logro satisfacer las
necesidades que el buscaba. El rendimiento percibido se basa en la sensacién de
como sirvio el servicio, el cliente examina cada punto de contacto y evalla si
existieron errores en base a su criterio y percepcién, por lo tanto, en muchas
ocasiones el rendimiento percibido no se basa en cuestiones de lo que es en
realidad el valor del servicio, en este sentido también es importante destacar que
las percepciones de los clientes se ven cercanamente influenciadas por el juicio y

razonamientos de los clientes. (Avila, 2017)



Expectativas, la expectativa tiene que ver con lo que el cliente espera recibir en
contra prestacion a la entrega de un valor monetario de un servicio. En general
los clientes perciben el valor de un servicio en base al cumplimiento de las

expectativas que se espera de un servicio. (Civera, 2013)

Para un adecuado grado de satisfaccion, la organizacion debe garantizar en todos
los puntos de contactos que las expectativas de los clientes sean cubiertas,
ademas la construccién de las expectativas implica que la organizacion tenga los
recursos para garantizar la correcta entrega del servicio, obteniendo la
diferenciacion del atributo que se contiene en la expectativa. Es necesario que las
expectativas sean construidas en base a atributos reales con el fin de no afectar
la satisfaccién, ademas es necesario que la expectativa genera una busqueda

exclusiva del servicio brindado. (Martinez, Peir6 y Ramos, 1994)

Complacencia, complacer a los clientes es una tendencia que se da en la
experiencia de servicio total que recibe un cliente. En general la experiencia de
servicio que se ofrece en todos los puntos de contacto debe ser en busca que
exceder las esperanzas o lo que buscaba el cliente, cabe resaltar que los clientes
complacidos son muchos faciles de satisfacer y ademas de fidelizar. (Gutiérrez,
2004)

El autor Regalado (2017), sefiala algunas estrategias para lograr la satisfaccion
son: fomentar la calidad, para generar mayor grado de satisfaccién del cliente, es
necesario que se establezca una cultura organizacional orientada a la calidad,
esto implica que la principal razén que mueva a la organizacién sea el cliente

externo, sin descuidar al cliente interno.

Cumplir con lo ofrecido, la transparencia, la veracidad y el sentido de cumplimiento
deben ser los valores que rijan las actividades de la empresa. Es necesario cumplir
con las normas de publicidad engafiosa y construir una reputacién favorable para
la empresa. (Caballero, 2009)

Brindar un buen servicio al cliente, es necesario que el personal que mantiene
contacto con los clientes de la organizaciébn cuente con las competencias
necesarias para brindar un servicio calidad, esto implica realizar una adecuada

seleccion de persona, induccion y sobre mantener altos estandares de



capacitacion para fortalecer competencias de atencién al cliente. Ademas, debido
a que el servicio es intangible y se caracteriza por ser actos generados por
personas, es necesario que se verifique constantemente la adecuacion del

personal al puesto de trabajo. (Diaz, 2012)

La adecuacién del servicio implica la revision constante de perfiles de clientes,
hacer estudios de mercado y sobre todo dotar de autonomias al personal de
atencion al cliente con el fin de fomentar iniciativas para personalizar los servicios.
(Davis, 2014).

Ademas, las actividades no solo deben garantizar la entrega correcta del servicio
en forma fisica, sino que también se debe orientar a entregar un servicio rapido

en ambientes digitales. (Huerta, 2015)

Brindar un servicio extra, la generaciébn de eventos sorpresivos o0 extras de
servicio, son uno de los mecanismos que se pueden utilizar para mejorar la

percepcion de satisfaccion de los clientes. (Larca, 2014)



l1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién
3.1.1 Tipo de investigacion

Segun Hernandez y Mendoza (2018), indican que las investigaciones
descriptivas, se preocupan de describir, analizar y diagnosticar las variables en un
periodo determinado, describe la realidad problematica del escenario a investigar.
En lo que respecta a la correlacion se determinara la asociacion entre ambas

variables. La presente investigacion desarrolla un tipo descriptivo y correlacional.

En lo que se refiere a correlacién estas buscan ver el grado de asociaciéon
entre las variables, para este caso se determind el nivel de relacion entre la variable

calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

3.1.1 Disefio de investigacién

Segun Mufioz (2011), manifiesta que las variables no se experimentan, solo
se describen los hallazgos, ademas los instrumentos son aplicados en una sola
fecha en un momento determinado. La presente investigacion se ajusta a un disefio

no experimental, correlacional de corte transversal.

0

M >0 r
\Z)
Dénde: M = Muestra
O = Observacion
V1 = Variable 1: Calidad de servicio
V2 = Variable 2: Satisfaccion del usuario
r = Relacién entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizacién

Variables

Calidad de servicio. - (Variable 1) Vargas y Aldana (2017) la calidad de
servicios tiene que ver con el conjunto de caracteristicas o atributos que valoran un
cliente. La calidad de servicio esta constituida por cinco dimensiones las cuales son
la seguridad, la capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y elementos tangibles,
las cuales contemplan andlisis como los equipos, la infraestructura, la solucién de

problemas, el interés, entre otros.

Satisfaccion del usuario

(Variable 2) Vélez (2017) la satisfaccion del cliente estd enmarcada dentro
de los parametros de la percepcion, cada cliente es capaza de obtener diferentes
resultados de satisfaccion en base a su personalidad y formas individualizadas de
ordenar el mundo. La satisfaccion del usuario tiene dos dimensiones las cuales son
el rendimiento percibido y expectativa, que analiza la percepcién del cliente con

respecto al servicio que se le ofrece.

Operacionalizacion

En la operacionalizacion de la variable se descompuso en dimensiones,
indicadores se items. Esta operacionalizacion se realizé tanto para la variable 1y
2, tomando las teorias relacionadas al tema, la tabla de ambas variables se muestra

en los anexos.

3.3. Poblacioén (criterios de seleccidon), muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1 Poblacion.

Bernal (2010) asume la que poblacion es un conjunto de elementos a los cuales
se les va a investigar (p. 170). Se tomara como poblacién a los pobladores de

Bagua Grande que son un total de 84 672 segun INEI.

Dentro de los criterios de inclusién, se han considerado a los usuarios de la

zona urbana de Bagua Grande.

En lo que respecta a los criterios de exclusion se considero a los usuarios de la

zona rural y marginal, por razones de accesibilidad.

11



Tabla 1

Poblaciéon
Poblacion F
Femenino 117 60
Masculino 78 40
Total 195 100

Fuente: elaboracion propia

3.3.2 Muestra.

Bernal (2010) indica que es la divisién del universo gque se escogio. (p. 61). La
muestra esta formada por los pobladores del distrito de Bagua Grande. Debido a
gue la poblacién es representativa, con un nimero de elementos infinitos, se aplicd

la formula, la cual se encuentra en los anexos.

Tabla 2

Distribucién de la muestra segin género

Muestra F %

Femenino 117 60

Masculino 78 40
Total 195 100

Fuente: Elaboracion propia

3.3.3 Muestreo.

Se utilizé6 un muestreo aleatorio simple, puesto que cualquier elemento de la
muestra puede servir. Para Rodriguez (2010), todos los entes de la poblacién tienen
la misma probabilidad de ser elegidos. En ese sentido cada poblador del distrito de

Bagua Grande pude formar parte de la muestra.

3.3.4 Unidad de analisis
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Para el trabajo de investigacion se consideré a los pobladores de la zona urbana
del distrito de Bagua Grande, ademas que tuvieron la disposicion para ser parte de

la investigacion

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas.

Encuesta.

Segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) “la encuesta es una técnica que
es aplicada para poblaciones infinitas, en la cual se puede recolectar informacion

de manera rapida y precisa”.
3.4.2. Instrumentos.
Cuestionario

Para Bernal (2010) alega que el cuestionario son afirmaciones planteadas para
organizar los hallazgos.

En relacién a la variable calidad de servicio, esta conformado por 12 items, las
cuales fueron operacionalizadas en 5 dimensiones que son la seguridad, la cual
tiene a su ves 2 indicadores, con 2 items, la otra dimension es la capacidad de
respuesta, con 3 dimensiones y 3 item. La fiabilidad, que tiene 3 dimensiones e
igual nimero de items, es decir 3. La empatia, que tiene 2 dimensiones y 2 items.

Finalmente, elementos tangibles, con 2 dimensiones y 2 items.

En satisfaccion del usuario se elaboraron 18 items, esta variable tiene las
dimensiones de rendimiento percibido, que tiene 3 indicadores, con 6 items, las
expectativas, con 3 indicadores y 6 items y finalmente la complacencia, con 3
indicadores y 6 items. Los resultados del alfa de Cronbach arrojan los indicadores
de ,977 para calidad de servicio de las 12 interrogantes analizadas y de ,985 para
satisfaccion de las 18 interrogantes analizadas, estos resultados muestran que
ambos instrumentos son confiables para su aplicaciéon. La escala de medicién para
ambas variables fue ordinal: Nunca, Casi nunca, Indiferente, Casi siempre y

Siempre.
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3.4.3. Validez.

Para la validez de los instrumentos se sometieron los instrumentos a la prueba del
juicio de expertos, los cuales analizaron la estructura y composicion de las
interrogantes, para posteriormente firmar el cuestionario en sefial de conformidad.
Finalmente, los instrumentos quedaron en una condicién de eficiente para su
aplicacion, segun el juicio de los expertos. Es decir, que las preguntas planteadas
sean adecuadas y que responda para ayudar a entender el problema detectado.
(Supo, 2013).

3.4.4. Confiabilidad.

Luego que los instrumentos fueron validados por el juicio de experto, se deben
someter a pruebas para ver su fiabilidad. Esta confiabilidad se puede hacer por
pruebas estadisticas como el alfa de Cronbach. (Silva, 2019). El instrumento de
calidad de servicio presenta una confiabilidad positiva fuerte del 0.977%, segun el
alfa de Cronbach lo que demuestra que el instrumento es altamente confiable. Asi
mismo el instrumento de satisfaccion del usuario tiene confiabilidad positiva fuerte

del 0,985% por lo tanto también es altamente confiable.

3.5. Procedimientos

En la presente investigacion, el modo de recoleccion de informacion fue a
través de la aplicacion del instrumento cuestionario, el cual fue elaborado en base
a las teorias, luego este instrumento fue sometido a la prueba del alfa de Cronbach
para determinar su fiabilidad, también se realizd juicio por expertos, los cuales
certificaron que el instrumento fue elaborado de forma correcta y ayudara a
recolectar la informacion de forma eficiente. Asi mismo se envié una carta a la
empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas para solicitar autorizacion para
poder verificar las caracteristicas de la calidad de servicio que brinda la empresa.
Cabe resaltar que en todo momento se mostraron de acuerdo en apoyar con la

investigacion.

3.6. Método de andlisis de datos

El analisis de los datos se realiz6 mediante estadistica descriptiva y la
inferencial. Se aplicoé la Rho de Spearman, puesto que se aplicaron pruebas de
normalidad de Kolmogérov-Smirnov y Shapiro-Wilk. El estudio no cumple los
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supuestos de normalidad para el uso de pruebas paramétricas. Se aplicaron el
cuestionario, anticipadamente aprobado para su atencion en el campo a la muestra

indicada. Cuando los datos fueron recolectados se procedié a elaborar las tablas.

3.7. Aspectos éticos

Segun Norefia, Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012). Existen los siguientes criterios
éticos. El consentimiento informado, en donde las personas involucradas fueron
comunicadas sobre su labor que cumpliran en el proyecto. También se tiene a la
Confidencialidad, en donde se les brindo seguridad los participantes que sus datos
no seran divulgados. Finalmente, la observacion del participante, en donde se
actuo de forma discreta y con responsabilidad.
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IV. RESULTADOS
Objetivo general

Determinar relacion de Calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del usuario, en
la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas 2020.

Contrastacion de las Hipétesis:
H1: Si existe relacion de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del usuario,

en la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas.

HO: No existe relacion de la calidad de servicio y el nivel de satisfaccién del

usuario, en la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas.

Tabla 3

Relacion de la Calidad de servicio y el nivel de satisfaccion del usuario.

Calidad de Satisfaccion
servicio del usuario

Correlacion de

Calidad de ~ Spearman 1 925
servicio Sig. (bilateral) 1000
N 195 195

Fuente: Elaboracién propia en base a cuestionario aplicado

En la Tabla 3, segun Spearman, existe una relacion entre la variable calidad de
servicio y satisfaccion del usuario a un nivel de 0,925%. Lo cual muestra una
relacion fuerte y positiva. Esto quiere decir que cuando la variable calidad de
servicio sube, la otra también lo hara con tendencia positiva. Por lo tanto la calidad
si mejora significativamente la satisfaccién. El sig. bilateral tiene un valor de ,000 lo
gue significa que la relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccién del
usuario es fuerte y positiva. Por lo tanto se acepta la hipétesis de investigacion y se

rechaza la hipétesis nula.
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Objetivo especifico 1:

Diagnosticar calidad y satisfaccion del usuario en la empresa EPSSMU S.A Bagua

Grande Amazonas.

Tabla 4

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Calidad de servicio Satisfacciéon del usuario

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Muy malo 44 22,3 72 36,5
Malo 93 47,2 65 33,0
Regular 4 2,0 1 5
Vélido Bueno 47 23,9 57 28,9
Muy
7 3,6 0 0.00
bueno

Total 195 100,0 195 100,0

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 4, del 100% de encuestados, el 47%, indica que el nivel de calidad de
servicio en la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020 es malo, y

solo un 23,9% lo considera bueno. En lo que respecta a satisfaccion del usuario,

del 100% en encuestados, el 36,5 los considera de muy malo, mientras que un

28% lo considera bueno.
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Objetivo especifico 2:

Determinar relacion entre seguridad y satisfaccién del usuario en la empresa
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020.

Contrastacion de las Hipotesis:
H1: Si existe relacion de la seguridad y nivel de satisfaccién del usuario, en la

empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

HO: No existe relacion de la seguridad y nivel de satisfaccién del usuario, en la

empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

Tabla 5

Relacion entre la seguridad y satisfaccion del usuario

. Satisfaccion
Seguridad )
del usuario
Correlaciéon de
_ 1 ,913**
Seguridad  Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 195 195

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario aplicado

En la Tabla 5, segun Spearman, existe una relacion entre la dimension seguridad y
la satisfaccion a un nivel de 0,913%. Lo cual muestra una relacion fuerte y positiva.
Esto quiere decir que si la empresa mejora la seguridad esto repercutird
positivamente en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto se debe de prestar un
servicio de forma confiable, asi como dar un trato cortes al usuario. El sig. bilateral
tiene un valor de ,000 lo que significa que la relacién entre la dimensién seguridad
y satisfaccion del usuario es fuerte y positiva. Se acepta hipétesis de investigacion

y rechaza hipoétesis nula.
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Objetivo especifico 3:

Identificar relacion entre capacidad de respuesta en satisfaccion del usuario en la
empresa EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020.

Contrastacion de las Hipotesis:
H1: Si existe relacién de la capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion del

usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

HO: No existe relacion de la capacidad de respuesta y nivel de satisfaccion del
usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

Tabla 6

Relacion entre la capacidad de respuesta en la satisfaccion del usuario

Capzzldad Satisfaccién
del usuario
Respuesta
- | ié *%
Capacidad Correlacion de 1 876
de Spearman
Respuesta Sig. (bilateral) ,000
P N 195 195

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario aplicado

En la Tabla 6 segun Spearman, existe una relacion entre la dimension capacidad
de respuesta en la satisfaccion a un nivel de 87,6%. Lo cual muestra una relacion
fuerte y positiva. Por lo tanto la empresa debe dar un servicio con puntualidad, de
forma rapida y estar dispuesto ayudar al usuario. El sig. bilateral tiene un valor de
,000 lo que significa que la relacion entre la dimension capacidad de respuesta y
satisfaccion del usuario es fuerte y positiva. Se acepta hipotesis de investigacion y

rechaza hipotesis nula.

19



Objetivo especifico 4:

Determinar relacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario en la empresa
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020.

Contrastacion de las Hipotesis:
H1: Si existe relacion de Fiabilidad y nivel de satisfaccién del usuario, en la

empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

HO: No existe relacién de la Fiabilidad y nivel de satisfaccién del usuario, en la

empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

Tabla 7

Relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario.

Fiabilidad Satisfaccion

Correlacion
de 1 ,852"
Fiabilidad Spesai;ma”
S ,000
(bilateral)
N 195 195

Fuente: Elaboracién propia en base a cuestionario aplicado

En la Tabla 7 segln Spearman, existe una relacion entre la dimensién fiabilidad y
la satisfaccion a un nivel de 0,852%. Lo cual muestra una relacion fuerte y positiva.
Esto quiere decir que si la empresa mejora la fiabilidad esto repercutira
positivamente en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto la empresa debe cumplir
con lo que promete, solucionar los problemas de los usuarios, asi como prestar el
servicio con cero errores. El sig. bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa que
la dimension fiabilidad y satisfaccion es fuerte y positiva. Se acepta hipotesis de

investigacion y rechaza hipoétesis nula.
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Objetivo especifico 5:

Identificar la relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en la empresa
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020.

Contrastacion de las Hipétesis:
H1: Si existe relacion de la Empatia y nivel de satisfaccion del usuario, en la

empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

HO: No existe relacién de la Empatia y nivel de satisfacciéon del usuario, en la

empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

Tabla 8

Relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario

Empatia Satisfaccion

Correlacion de

1 ,878™
Empatia Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 195 195

En la Tabla 8, segun Spearman, existe una relacion entre la dimension empatia y
la satisfaccion a un nivel de 0,878%. Lo cual muestra una relacion fuerte y positiva.
Esto quiere decir que, si la empresa mejora la empatia, esto repercutira
positivamente en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto la empresa debe mostrar
interés por resolver los problemas del usuario, asi también comprender la
problematica que les afecta. El sig. bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa
gue la relacion entre la dimensién Empatia y satisfaccion del usuario es fuerte y
positiva. Por lo tanto se acepta la hipétesis de investigacién y se rechaza la

hipotesis nula.
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Objetivo especifico 6:

Determinar relacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario en la
empresa EPSSMU S.A, Bagua Grande Amazonas 2020.

Contrastacion de las Hipotesis:
H1: Si existe relacion de los elementos tangibles y nivel de satisfaccion del usuario,

en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

HO: No existe relacion de los elementos tangibles y nivel de satisfaccion del

usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

Tabla 9

Relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario

Tangibles Satisfaccion

Correlacion de

1 ,930™
Tangibles Spearman
Sig. (bilateral) ,000
N 195 195

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario aplicado

En la Tabla 9 segun Spearman, existe una relacion entre la dimension elementos
tangibles y la satisfaccion a un nivel de 0,930%. Lo cual muestra una relacion fuerte
y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora los elementos tangibles esto
repercutird positivamente en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto la empresa
debe de tener equipos modernos, asi como también su infraestructura. El sig.
bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa que la relacion entre la dimension
elementos tangibles y satisfaccion del usuario es fuerte y positiva. Por lo tanto se

acepta la hipétesis de investigacién y se rechaza la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

En relacion al objetivo general: determinar la relacion de la Calidad de
servicio y el nivel de satisfaccion, en la empresa EPSSMU S.A. Bagua Grande
Amazonas 2020. Los referentes tedricos segun Granda (2017, p.13). La calidad es
gestion moderna, pues considera que aparece desde los inicios del trueque, en
donde se intercambiaban productos a cambio de otros. En la tabla 3, segun
Spearman, existe una relacion entre la variable calidad de servicio y satisfaccion
del usuario a un nivel de 0,925%. Lo cual muestra una relacién fuerte y positiva.
Por lo tanto la calidad de servicio si mejora significativamente la satisfaccion. El sig.
bilateral tiene un valor de ,000 lo que significa que la relacion entre la variable
calidad de servicio y satisfaccion del usuario es fuerte y positiva. Por lo tanto se
acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula. Estos resultados
guardan relacién con la investigacion de Gonzales (2017) en donde concluye que
la EPS NORPUNO S.A cuenta con equipos adecuados para el proceso. Segun el
autor el equipamiento de la empresa es fundamental para tener un servicio de
calidad, por lo tanto, estos siempre deben estar en innovacion o mantenimiento

para una buena disposicion.

En relacion al objetivo 1: Determinar la relacion entre la seguridad y la
satisfaccion en la EPSSMU S.A. Los referentes tedricos segun Weil (2018) La
seguridad: tiene que ver con los aspectos que garantizan el estricto cumplimiento
de una entrega de servicio correcta y precisa, la seguridad también que ver con el
cumplimiento de las promesas que se realizan en las actividades promocionales
(suministro y abasto de servicio, entregas, tiempos, precios y sobre todo
descuentos). En la tabla 5, segun Spearman, existe una relacion entre la dimension
seguridad y la satisfaccion a un nivel de 0,913%. Lo cual muestra una relacion fuerte
y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora la seguridad esto repercutira
positivamente en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto se debe de prestar un
servicio de forma confiable, asi como dar un trato cortes al usuario. Estos resultados
se relacionan con la investigacion de Raza y Rodriguez (2015), en donde concluyen
gue el Contrato Psicolégico siinfluye en la calidad de servicio”, lo que puede originar

gue el colaborador tenga un mejor nivel de satisfaccion que satisfaga al usuario.
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En relacion al objetivo 2: Identificar la relacién entre de la capacidad de
respuesta en la satisfaccion en la empresa EPSSMU S.A. Para Vargas y Aldana
(2017) definen a la capacidad de respuesta como los tiempos de espera que
experimentan los clientes para recibir un servicio, obtener una respuesta a un
reclamo o también para obtener contacto con el personal de la empresa. Las
empresas deben disefiar los flujos de atencién en funcion de actividades que
generen valor en cuanto a la reduccion de tiempos, es necesario identificar las
actividades duplicadas y generan cuellos de botella y retrasos en todo el proceso
de atencion. En la tabla 6 seguin Spearman, existe una relacion entre la dimension
capacidad de respuesta en la satisfaccion a un nivel de 0,876%. Lo cual muestra
una relacion fuerte y positiva. Por lo tanto la empresa debe dar un servicio con
puntualidad, de forma rapida y estar dispuesto ayudar al usuario. Estos resultados
se contraponen con los hallazgos encontrados por Suérez y Méndez (2015) en
donde llegaron a la conclusion que los funcionarios municipales presentan un rango
alto de cansancio emocional’. Por lo tanto no hay una capacidad de respuesta

efectiva.

En relacion al objetivo 3: Determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion en la empresa EPSSMU S.A. Segun Denton (1991, p.16), La fiabilidad
es las capacidades que tiene el personal de atencion al cliente para emitir
informacion correcta, exacta y veraz. Calidad del servicio, es la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, basandose en el cumplimiento adecuado
de los objetivos y metas de la empresa. En la tabla 7 segin Spearman, existe una
relacion entre la dimension fiabilidad y la satisfaccion a un nivel de 0,852%. Lo cual
muestra una relacion fuerte y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora
la fiabilidad esto repercutird positivamente en la satisfaccion del usuario. Por lo
tanto la empresa debe cumplir con lo que promete, solucionar los problemas de los
usuarios, asi como prestar el servicio con cero errores. Estos resultados se
asemejan con la investigacion de Bimos y Rosales (2015) en donde concluyen que
es necesario gue exista un programa adecuado de induccion de personal, el mismo
que permita mejorar la calidad de Servicio al cliente”. Esto origina mayo fiabilidad

al momento de prestar el servicio.
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En relacién al objetivo 4: Identificar la relacion entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en la empresa EPSSMU S.A. Para Cremaschi (2014) Indica
gue la empatia esta integramente relacionada con las capacidades de atencion que
presenta el personal que mantiene contacto con los clientes, en general las
personas que tienen puntos de contactos con los clientes deben tener orientaciéon
al cliente, buen trato, amabilidad y cortesia en todo el proceso de la atencion. En la
tabla 8, segun Spearman, existe una relacion entre la dimension empatia y la
satisfaccion a un nivel de 0,878%. Lo cual muestra una relacion fuerte y positiva.
Esto quiere decir que si la empresa mejora la empatia esto repercutira
positivamente en la satisfaccion del usuario. Por lo tanto la empresa debe mostrar
interés por resolver los problemas del usuario, asi también comprender la
problematica que les afecta. Estos resultados se contraponen con la investigacion
de Coérdova y Vislao (2017), donde concluyeron que el nivel de calidad brindado
por la empresa es regular. Por lo tanto si no existe cumplimiento se estaria hablando

de que no existe empatia.

En relacion al objetivo 5: Determinar la relacion entre los elementos tangibles
y la satisfaccion en la EPSSMU S.A. Segun los referentes como Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1988), los elementos tangibles: apariencia de las instalaciones,
este es un indicador fundamental para la calidad de servicio de la empresa, debido
a que las instalaciones de esta deben estar en correctas condiciones para la
atencion al cliente. En la tabla 9, segun Spearman, existe una relacion entre la
dimension elementos tangibles y la satisfaccion a un nivel de 0,930%. Lo cual
muestra una relacion fuerte y positiva. Esto quiere decir que si la empresa mejora
los elementos tangibles esto repercutird positivamente en la satisfaccion del
usuario. Por lo tanto la empresa debe de tener equipos modernos, asi como
también su infraestructura. Los resultados se contraponen con la investigacion de
Rojas y Villalobos (2018), donde se concluyé que la empresa presenta deficiencias
respecto a sus servicios ofrecidos, principalmente en la dimension de capacidad de

respuesta con una brecha promedio de -2,89”.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Segun Spearman, existe una relacion entre la dimension seguridad y la
satisfaccion a un nivel de (rho) + 0,913%. Por lo tanto, se acepta hipétesis de
investigaciéon y se rechaza hip6tesis nula, puesto que el sig. (bilateral) tiene un
valor de 0,00.

Segun Spearman, existe una relacién entre la dimensién capacidad de
respuesta en la satisfaccién a un nivel de (rho) + 0,876%. Por lo tanto, se acepta
la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula, puesto que el valor
del sig. (bilateral) es de 0,00.

Segun Spearman, existe una relacién entre la dimensién fiabilidad y la
satisfaccion a un nivel de (rho) + 0,852%. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de
investigacion y se rechaza la hipotesis nula, debido a que el sig. (bilateral) tiene

un valor de 0,00.

Segun Spearman, existe una relacion entre la dimension empatia y la
satisfaccion a un nivel de (rho) + 0,878%. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de
investigacion y se rechaza la hipétesis nula, puesto que el sig. (bilateral) tiene

un valor de 0,00.

Segun Spearman, existe una relacion entre la dimension elementos tangibles y
la satisfaccion a un nivel de (rho) + 0,930%. Por lo tanto, se acepta la hipotesis
de investigacion y se rechaza la hipotesis nula, debido a que el sig. (bilateral)
tiene un valor de 0,00.

Segun Spearman, existe una relacion positiva casi perfecta entre la variable
calidad de servicio y satisfaccion a un nivel de (rho) + 0,925%. Lo cual muestra
una relacion fuerte y positiva, aceptandose la hipétesis de investigacion y
rechazdndose la hipotesis nula, puesto que el sig. (bilateral) tiene un valor de
,000.
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VIl. RECOMENDACIONES

La alta gerencia de la empresa debe de implementar las cinco dimensiones
del modelo serqual las cuales son: Seguridad, Capacidad de respuesta, fiabilidad,
empatia y elementos tangibles, estas dimensiones van a contribuir a dar una buena

calidad de servicio, lo cual va a beneficiar tanto a colaboradores como usuarios

Los colaboradores de la empresa deben de prestar un servicio de forma
confiable, generado confianza en el usuario, asi como también se debe de dar un
trato cortes al usuario, saludandolo con amabilidad y estando siempre atento a sus

requerimientos.

Los colaboradores de la empresa deben dar efectuar el servicio con
puntualidad, es decir atendiendo en los horarios establecidos para la atencion.
Ademas, la prestacion de servicios debe ser de forma rapida y estar dispuesto

siempre dispuestos ayudar al usuario ante alguna inquietud.

Los colaboradores de la empresa deben cumplir con las promesas que
realizan a los usuarios, ademas deben solucionar los problemas que puedan presentar

respecto al servicio. Finalmente deben de dar el servicio con los menos errores posibles.

Los colaboradores de la empresa deben mostrar interés por resolver los
problemas del usuario, asi también comprender la probleméatica que les afecta,

teniendo en todo momento empatia con el usuario.

La alta gerencia de la empresa debe de tener equipos modernos, mobiliarios,
enseres ergondmicos que den un ambiente laboral agradable para el desarrollo de
las actividades, asi como también su infraestructura debe ser remodelada y contar

con un plan de mantenimiento de la misma.

27



REFERENCIAS

Adi, G. (2016). Medicién de la calidad de servicios. Centro de Estudios de Opinion.
Universidad de Cena. Buenos Aires, Argentina.

Aguinaga, A. F. y Gastelo, J. R. (2013). Estrategias para la mejora de la gestion en Epsel
Lambayeque (tesis de maestria, Uiversidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo, Pert)

Aguirre, M. (2018). Satisfaccion de los altos consumidores en relacién a la calidad del
servicio de agua potable de la ciudad de Guayaquil. Articulo. Universidad Catdlica
de Santiago de Guayagquil. Recuperado de:
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/10926/1/T-UCSG-POS-MAE-182.pdf

Almestar, J y Ravines, M (2019). Mejoramiento y ampliacion del sistema de agua potable
y alcantarillado del distrito de puerto Eten, provincia de Chiclayo, departamento de
Lambayeque. (Tesis de maestria, Universidad Catoélica Santo Toribio de Mogrovejo).
Chiclayo.

Alvarez, G. (2015). Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes
de supermercados gubernamentales. Recuperado de:
http://biblioteca2.ucab.edu.ve/anexos/biblioteca/marc/texto/AAS3832.pdf

Angulo, K y Peralta, V. (2016). Nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio de agua
potable de la ciudad de Cajamarca, 2016. Recuperado de:
https://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/9954/Angulo%20Angulo%20K
leiner%2C%20Peralta%20Cabrera%?20Victor.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Areche, V. (2016). La gestion institucional y la calidad en el servicio educativo segun la
percepcidén de los docentes y padres de familia del 3°, 4° y 5° de secundaria del
colegio “maria auxiliadora” de Huamanga-Ayacucho (tesis de maestria, Universidad
Nacional Mayor de Santos Marcos). Lima, Pera.

Avila, H. (2017). Influencia en la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en
instituciones de salud en la provincia constitucional del callao. Universidad Nacional
del Callao, Peru.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion. (3era edicion). Colombia: spearman.

“Bimos, E y Rosales, K. (2015). La induccién en el personal operativo y su relacion con la
calidad de servicio al cliente en la empresa COBEFEC CIA LTDA. Recuperado de:
http://www.dspace.uce.edu.ec/handle/25000/3635

Caballero, J. (2009). Medicion y control del nivel de satisfaccion de los clientes de una
distribuidora de abarrotes (tesis de maestria, Universidad de Piura).

Canta J. y Laguna D. (2014). Propuesta de un sistema de calidad de servicio para lograr
un buen nivel de satisfaccion del cliente en el centro de desarrollo comunitario
(CEDECOM) del distrito de Chiclayo, provincia de Chiclayo — 2013. (Tesis de
maestria, Universidad Sefior de Sipan. Pimentel — Perq).

Civera, M. (2013) Andlisis de la relaciéon entre calidad y satisfaccion en el ambito

hospitalario en funcion del modelo de gestibn establecido (tesis doctoral).
Universidad Jaume. Castellon de la plana, Espafia.

28



Cérdova, M., Vislao, M. (2017). Calidad de servicio y fidelizacién de los clientes de la
categoria VIP en la empresa de transportes Linea S.A de la ruta lima - Trujillo en el
afio 2016. Recuperado de: http://repositorio.upao.edu.pe/handle/upaorep/3238

Cremaschi, E. (2014). Calidad de servicio y atencién al Cliente. Buenos Aires: Fondo
Editorial Consejo.

Davis, D. (2014). Investigacion en administracion para la toma de decisiones (5ta Edicién).
México. International Thomson Editores SA.

Denton, D. K. (1991). Calidad en el servicio a los clientes. Madrid: Diaz de Santos.

Diaz, L. (2012). Evaluacion de la calidad de servicio como estrategia financiera para
impulsar la productividad en el mercado bancario de ciudad Bolivar — Estado Bolivar
(Tesis de maestria, Universidad Nacional Experimental de Guyana. Bolivar,
Venezuela).

El Universo (2020). Guayaquil y Quito son las Unicas ciudades de Ecuador que tienen sello
de calidad en su agua potable. Recuperado de:
https://www.eluniverso.com/noticias/2020/02/14/nota/7739547/agua-potable-
estadisticas-ecuador-uso-contaminacion

Granda, R. (2017). Calidad total: modelo EFQM de excelencia. (2a ed.). Espafia. FC
Editorial.

Gonzales, E. (2017). Calidad de servicio en la empresa prestadora de servicio de agua
potable E.P.S NOR Puno S.A. (tesis de maestria. Universidad Nacional de Altiplano).
Recuperado de: http://repositorio.unap.edu.pe/handle/UNAP/5554

Gutiérrez, M. (2004). Administrar para la calidad: conceptos administrativos del control total
de calidad. México D.F.: LIMUSA

Hernandez, R. & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacién. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. Ciudad de México, México: Editorial Mc Graw Hill
Education, Afio de edicién: 2018, ISBN: 978-1-4562-6096-5, 714 p.

Huerta, E. (2015). Nivel de satisfaccion de los usuarios atendidos en el topico de medicina
del servicio de emergencia del Hospital nacional arzobispo Loayza. Lima, Pera.

lagua (2017). SUNASS redobla la supervision de la calidad del servicio de agua potable en
Arequipa. Articulo. Recuperado de:
https://www.iagua.es/noticias/peru/sunass/17/08/18/sunass-redobla-supervision-
calidad-servicio-agua-potable-arequipa

Kotler, P., & Lane, K. (2006). Direccién de marketing. México D.F.: Spearman Education.

Larca, M. (2014). Grado de satisfaccion de los usuarios de fisioterapia en centros publicos
y privados de la comunidad de Madrid.

Larrea, P. (2012). Calidad de servicio: del marketing a la estrategia. Ediciones Diaz de
Santos.

29



Martinez, N. (2012). Factores de correlacion. Recuperado de:
http://www.monografias.com/trabajos72/factores-rentabilidad-decisiones-
financieras/factores-rentabilidad-decisiones-financieras2.shtml

Martinez, V., Peir6, J. & Ramos, J. (1994). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente.
Madrid: Sintesis.

Millan, J. (2017). Analysis of the evolution of solvency and profitability of deposit institutions
Spanish A cutting-edge approach. Recuperado de:
https://helvia.uco.es/bitstream/handle/1

Mufioz, C. (2011). Cémo elaborar y asesorar una investigacion de tesis. (2° edicion).
México: PEARSON

Norefia, A., Alcaraz-Moreno, N.; Rojas, J. y Rebolledo-Malpica, D. (2012). Aplicabilidad de
los criterios de rigor y éticos en la investigacion cualitativa. Aquichan. Recuperado
de: http://aquichan.unisabana.edu.co/index.php/aquichan/article/view/1824/pdf

Naupas, H., Mejia, E., Novoa, E. & Villagémez, A. (2013). Metodologia de la investigacion
cientifica y elaboracion de tesis. (3° edicién). Lima: Cepredim.

Ordofiez, C.; Gonzales, A. (2019). Evaluacién de la calidad de agua captada para el
abastecimiento a la ciudad de Bafios de Agua Santa mediante el ICA-NSF. tesis de
maestria. universidad central del Ecuador. Recuperado de:
http://www.dspace.uce.edu.ec/handle/25000/18145

Pacheco, L. (2015). The influence of real options on profitability and the risk of the company.
Recuperado de https://uvadoc.uva.es

Raza, A y Rodriguez, D (2015). De qué manera influye el contrato psicol6gico para el
cambio en la calidad de servicio y el rendimiento laboral de los trabajadores de la
empresa LEADCOM del Ecuador S.A. tesis de maestria. Recuperado de:
http://www.dspace.uce.edu.ec/handle/25000/7314

Regalado, Y. (2017). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de las pollerias del distrito
de Andahuaylas, provincia de Andahuaylas, region Apurimac, 2015. (Tesis de
maestria, Universidad nacional José Maria Arguedas). Recuperado de:
http://repositorio.unajma.edu.pe/bitstream/handle/123456789/240/Yanina_%C3%91
ahuirima_tesis_titulo_2016.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Riofrio, M. (2019). Carencias basicas: las brechas que son un reto para la competitividad.
Articulo. Recuperado de: Diario el comercio. https://elcomercio.pe/economia/dia-
1/servicios-publicos-carencias-basicas-un-reto-para-la-competitividad-noticia/

Rodriguez, R. (2010). Metodologia de la investigacion cientifica. Recuperado de:
http://www.rubenjoserodriguez.com.ar/wpcontent/uploads/2011/06/Modulo_5 Biblio
grafia_-y_gestores_de_citas_y_-referencias_bibliograficas.pdf

Rojas, A. y Villalobos, L. (2018). Niveles de calidad de servicio del salon spa Maria Bonita,
en la ciudad de Chiclayo, 2016 (tesis de maestria, Universidad Catdlica Santo Toribio
de Mogrovejo, Chiclayo). Pera.

Setd, D. (2004). De la calidad de servicio a la fidelidad del cliente (Primera Ed). Madrid:
ESIC Editorial. Retrieved from Recuperado de:

30



https://books.google.com.pe/books?id=9Nk8sWMjoBcC&pg=PA15&dqg=calidad+de+
servicio+definicion&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjkhpH1kMPgAhXDwFKkKHckZBAA
Q6AEIMDAC#v=0nepage&g&f=false

Silva, J. (2019). Andlisis de la satisfaccion del servicio de agua potable en la avenida
mercedes Indacochea, Huacho. (Tesis de maestria, Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion. Recuperado de:
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/3646/TESIS%20AGUA%2
OPOTABLE%20Pantoja%20Silva.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Suarez, R.; Méndez, G. (2015). Diagndstico del sindrome del burnout y sus consecuencias
en la calidad del servicio que brindan los funcionarios municipales del balcén de
servicios ciudadanos. Recuperado de: http://www.dspace.uce.edu.ec/handle/25000/

Supo, J. (2013). Como validar un instrumento. hecho el depésito legal en la biblioteca
nacional del Perld. N ° 2012-04073 ISBN: 1492278904 ISBN-13: 978-149227890.
Recuperado de: http://www.cua.uam.mx/pdfs/coplavi/s_p/doc_ng/validacion-de-
instrumentos-de-medicion.pdf

Tello, K.; Pin, A. (2018). Ineficacia en la prestacion del servicio publico de agua potable,
caso distribucion de agua por parte de los camiones cisternas en el cantén El
Carmen- Manabi”. (Tesis de maestria, Universidad Central del Ecuador. Recuperado
de: http://www.dspace.uce.edu.ec/handle/25000/16737

Vargas, M., & Aldana, L. (2017). Calidad y servicio. Bogota: ECOE ediciones.

Vélez, C. (2017). Direccion de la actividad empresarial de pequefios negocios o
microempresas. Madrid: Editorial Elearning.

Villalba, C. (2013). La calidad del servicio: un recorrido histérico conceptual, sus modelos
mas representativos y su aplicaciéon en las universidades. Articulo. universidad
nacional de Colombia

Weil, A. (2018). Medicion de la Calidad de los Servicios. Buenos Aires: Universidad del
Cema.

31


https://books.google.com.pe/books?id=9Nk8sWMjoBcC&pg=PA15&dq=calidad+de+se
https://books.google.com.pe/books?id=9Nk8sWMjoBcC&pg=PA15&dq=calidad+de+se

ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Operacionalizacién variable 1

Variable

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala de
medicién

Técnica e
instrumento

Calidad de
servicio
(variable 1)

Seguridad

Confianza

El servicio que presta la
Empresa es realizado de
forma confiable

Cortesia

El personal es cortez con los
usuarios

Capacidad de
Respuesta

Puntualidad

El servicio que presta al
usuario se efectta con
puntualidad

Réapido

El servicio que presta la
EPSSMU S.A al usuario se
realiza con rapidez

Ayuda

Los colaboradores de la
EPSSMU S.A estan
dispuestos ayudar ante
alguna inquietud que
presente el usuario

Fiabilidad

Promesa

La EPSSMU S.A cumple con
las promesas que realiza a
los usuarios

Solucién

La EPSSMU S.A soluciona
los problemas que puedan
presentar los usuarios con
respecto al servicio

Errores

Considera que la EPSSMU
S.A brinda un servicio con
cero errores

Empatia

Intereses

Los colaboradores de la
EPSSMU S.A muestran
interés por resolver los
problemas del usuario

Comprensién

Los colaboradores de la
EPSSMU S.A comprenden la
problematica que presentan
los usuarios

Elementos
Tangibles

Equipos

Los equipos con los que
cuenta la EPSSMU S.A son
modernos

Instalaciones
fisicas

La infraestructura de la
EPSSMU S.A es moderna

Ordinal:
Nunca
Casi nunca
Indiferente

Casi
siempre

Siempre

Encuesta /
Cuestionario
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Operacionalizacion variable 2

Variable

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala de
medicién

Técnica e
instrumento

Satisfaccion
del usuario

(Variable 2)

Rendimiento
Percibido

Percepcion

Percibe que la empresa brinda buen
Servicio a sus usuarios

Las instalaciones de la empresa tienen
buena apariencia fisica

Satisfaccion

El servicio prestado tiene un valor
agregado

La EPSSMU S.A
necesidades

satisface  sus

Evaluacién

En la prestacion del servicio por parte
de EPSSMU S.A existieron errores

Califica de forma positiva la atencién
brindada por la empresa

Expectativas

Recepcion

El servicio que recibié por parte de la
EPSSMU S.A supero sus expectativas

El servicio que recibié por parte de la
empresa tuvo beneficios para usted

Comunicacién

La EPSSMU S.A difunde en la
poblacién los servicios que ofrece

La empresa tiene los medios
adecuados para informar a la poblacion
sobre sus servicios.

Valor

La EPSSMU S.A tiene recursos
humanos para garantizar la correcta
entrega del servicio

La empresa cuenta con recursos
financieros para dar un servicio de
calidad

Complacencia

Superacién

Las oficinas de la EPSSMU S.A
brindan un servicio que supera sus
expectativas.

La empresa estd en constante
innovacioén en sus procedimientos

Rendimiento

El rendimiento del personal es eficiente

El personal de la empresa se
compromete con los  objetivos
organizacionales

Cultura

Considera que en la EPSSMU S.A
existe una cultura definida

En la empresa existe espiritu para
brindar un buen servicio

Ordinal:
Nunca
Casi hunca
Indiferente

Casi
siempre

Siempre

Encuesta /
Cuestionario
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Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Encuesta Calidad de Servicio

\Tr————t

ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Para responder a la siguiente encuesta, marcar con un aspa la alternativa a elegir.

1 = Muy malo, 2 = Malo, 3 = Regular, 4 = Bueno 5 = Muy bueno.

Escala de valoracion
N° ftems
2 3 4
DIMENSION: Seguridad
1 El servicio que presta la EPSSMU S.A. lo realiza de forma correcta y
precisa
2 El personal de la EPSSMU S.A. es amable con los usuarios
DIMENSION: Capacidad de Respuesta X
3 El servicio que presta la EPSSMU S.A al usuario se efectla con X
puntualidad
4 El servicio que presta la EPSSMU S.A al usuario se realiza con X
rapidez
5 Los colaboradores de la EPSSMU S.A estan dispuestos ayudar ante
alguna inquietud que presente el usuario
DIMENSION: Fiabilidad
6 La EPSSMU S.A cumple con las promesas que realiza a los usuarios
7 La EPSSMU S.A soluciona los problemas que puedan presentar los
usuarios con respecto al servicio
8 Considera que la EPSSMU S.A brinda un servicio con cero errores X
DIMENSION: Empatia X
9 Los colaboradores de la EPSSMU S.A muestran interés por resolver X
los problemas del usuario
10 Los colaboradores de la EPSSMU S.A comprenden la problematica
que presentan los usuarios
DIMENSION: Elementos tangibles
11 | Los equipos con los que cuenta la EPSSMU S.A son modernos X
12 | Lainfraestructura de la EPSSMU S.A es moderna X
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FICHA TECNICA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO

1. Nombre: Escala para medir el nivel de Calidad de servicio
2. Autor: Jiménez Cumpa Karen del Pilar
3. Fecha: 2020
4. Objetivo: Diagnosticar de manera individual el nivel de calidad de servicio en
sus dimensiones: seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad, empatia y
elementos tangibles en la empresa Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.
5. Aplicacion: Alumna de maestria en gestion publica
6. Administracién: Individual
7. Duracion: 25 minutos
8. Tipo de items: Enunciados
9. N°de items: 12
10. Distribuciéon: Dimensiones e indicadores
Evaluacién
Escala L
o Escala cuantitativa
cualitativa
) Capacidad de o ] Elementos
Seguridad Fiabilidad Empatia )
Niveles respuesta Tangibles
Puntaje | Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje Puntaje
minimo maximo minimo maximo minimo maximo minimo maximo minimo maximo
Malo (1) 1 10 1 6 1 8 1 10 1 33
Regular
11 20 7 12 9 16 11 20 34 66
)
Bueno
. 21 30 13 20 17 25 21 30 67 100
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Encuestas Nivel de Satisfaccién del Usuario

o Tr———

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

Escala de valoracién

N° items
2 3 4
DIMENSION: Rendimiento Percibido
1 La EPSSMU S.A satisface sus necesidades
2 Considera que el servicio prestado por la EPSSMU S.A tiene un valor
agregado
3. En la prestacion del servicio por parte de EPSSMU S.A existieron
errores
DIMENSION: Expectativas
4 El servicio que recibi6 por parte de la EPSSMU S.A supero sus
expectativas
5 La EPSSMU S.A realiza publicidad sobre los servicios que brinda
6 La EPSSMU S.A tiene los recursos para garantizar la correcta entrega X
del servicio
DIMENSION: Complacencia X
7 Las oficinas filiales de la EPSSMU S.A brindan un servicio que supera X
Sus expectativas.
8 El rendimiento del personal es eficiente X
9 Considera que la EPSSMU S.A brinda un servicio con cero errores
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FICHA TECNICA SOBRE SATISFACCION DEL USUARIO

11.Nombre: Escala para medir el nivel de Satisfaccion del usuario

12. Autor: Jiménez Cumpa Karen del Pilar

13.Fecha: 2020

14. Objetivo: Diagnosticar de manera individual el nivel de Satisfaccion del usuario
en sus dimensiones: Rendimiento Percibido y expectativas en la empresa
Epssmu S.A. Bagua Grande Amazonas.

15. Aplicaciéon: Alumna de maestria en gestion publica y gobernabilidad

16. Administracion: Individual

17.Duracion: 25 minutos

18.Tipo de items: Enunciados

19.N° de items: 9

20. Distribucion: Dimensiones e indicadores

Evaluacién
Escala o
o Escala cuantitativa
cualitativa
Fiabilidad Empatia
Niveles Puntaje Puntaje maximo | Puntaje minimo Puntaje maximo
minimo

Malo (1) 1 8 1 10
Regular (2) 9 16 11 20
Bueno (3) 17 25 21 30
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Anexo3: Validez y Confiabilidad de instrumentos de recoleccion de datos

Matriz de validacion del instrumento: Calidad del servicio y el nivel de satisfaccion del usuario, en la empresa Epssmu S.A. Bagua

Grande Amazonas, 2020

OPCIONES DE Criterios de evaluacion Observacio
RESPUESTA nes y/o
E ) recomenda
— | Dimensi Indicador Item ciones
2 on ° _ =) Relacion Relacion entre Relacion Relacion
o © o ks =) o entre la ladimensiony entre el entre el item
‘>’: E < > o 2 variabley la el indicador indicador y el y laopcién
3 = & | @ > dimension items de respuesta
= s S NO Sl NO Sl NO | si NO
El servicio que presta la EPSSMU
. Confianza S.A. lo realiza de forma correcta 'y X X X
Segurid . X
ad precisa
Amable El personal de la EPS_SMU S.A.es X X X X
amable con los usuarios
El servicio que presta la EPSSMU
Puntualidad S.A al usuario se efectiia con X X X X
Capacid puntualidad
P - El servicio que presta la EPSSMU X
ad de | Rapido - . . X X X
Respue S.A al usuario se realiza con rapidez
sta Los colaboradores de la EPSSMU
Ayuda S.A estan d!spuestos ayudar ante X X X X
alguna inquietud que presente el
g usuario
S
e Promesa La EPSSMU S.A c_umple con las _ X X X X
) promesas que realiza a los usuarios
3 La EPSSMU S.A soluciona los
3 | Fiabilida | Solucion problemas que puedan presentar los X X X X
S |d usuarios con respecto al servicio
IS
8 .
Errores CQhSldera que Ig EPSSMU S.A X X X X
brinda un servicio con cero errores
Los colaboradores de la EPSSMU X
Intereses S.A muestran interés por resolver X X X
los problemas del usuario
Empatia Comprensié Los colaboradores de la EPSSMU X
pn S.A comprenden la problematica X X X
gue presentan los usuarios
Element . Los equipos con los que cuenta la
0s Equipos EPSSMU S.A son modernos X X X X
Tangible Instalacione | La infraestructura de la EPSSMU
e X X X X
S s fisicas S.A es moderna
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO: Recolectar informacion de los colaboradores con respecto a la

calidad de servicio.

DIRIGIDO A: Colaboradores

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Julio Roberto Izquierdo

Espinoza

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en Gestion del Talento

Humano
VALORACION: Eficiente

Deficiente

Regular

Eficiente

X

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

i&L ZL,

m.ou II’CCIALOI"A

FIRMA DEL EVALUADOR(A)
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Titulo: “CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL
USUARIO, EN LA EMPRESA EPSSMU S.A. BAGUA GRANDE AMAZONAS,

2020
Autor: Jiménez Cumpa Karen del Pilar
Observ
OPCIONES DE Criterios de evaluacion aCIC;QeS
RESPUESTA reé’ome
ndacion
es
N "
w Relac | Relaci R.e,la Re’IaC|
D i6n 6n | clon | on
< entr entre
= . . entre entre
@ | Dimen | Indic item ° la la eel
<>’: sion ador o - c - . indi | itemy
8 of 8 2 o| varia | dimen cad
El G 2| o 3| bley | siény -
> =2 9 3 ory | opcio
5 mf > la el
o 3 . L el n de
= =| dime | indica | .
- item | respu
nsién dor S esta
S| N N N{ S| N
1| O SI O SI O l| O
Perce La EPSSMU S.A satisface
. su necesidades X X X X
pcién
Rendi Satisf Considera que el servicio
mient acci6 prestado por la EPSSMU X X X X
o] n S.Atiene un valor
Percib agregado
ido En la prestacién del
Evalu | servicio por parte de
acién | EPSSMU S.A existieron X X X X
errores
Rece | El servicio que recibié por
2 pcion | parte de la EPSSMU S.A X X X X
S supero sus expectativas
9 Publi La EPSSMU S.A realiza X
< | Expec | cidad | publicidad sobre los X X X
° tativa servicios que brinda
S s Valor | La EPSSMU S.Atiene los
g recursos para garantizar la X X X X
8 correcta entrega del
-% servicio
) Supe | Las oficinas filiales de la
racioé EPSSMU S.A brindan un X X X
n servicio que supera sus X
expectativas.
Rendi | El rendimiento del
Compl mient | personal es eficiente
Phio X X X
acenc X
ia
Cultu | Consideraqueenla
ra EPSSMU S.A existe una X X X X
cultura definida
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO: Recolectar informacion de los usuarios con respecto a satisfaccion
del usuario.

DIRIGIDO A: Usuarios

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Julio Roberto Izquierdo
Espinoza

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en Gestion del Talento
Humano

VALORACION: Eficiente

Deficiente Regular Eficiente
X

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

FIRMA DEL EVALUADOR(A)
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Titulo: “CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL

USUARIO, EN LA EMPRESA EPSSMU S.A. BAGUA GRANDE AMAZONAS,

2020

Autor: Jiménez Cumpa Karen del Pilar

OPCIONES Criterios de evaluacion Observ
DE aciones
RESPUESTA ylo
Dimen | Indicad item recome
sion or ndacion
es
E Relaci | Relaci | Relac Relacion
3 6n 6n ion entre el
< entre entre entre itemy la
x d ol la la el opcion de
<>( q o & 9 g| variabl | dimen | indic respuesta
E — = g =} .z
58 g 4 2 eyla siony ador
3= & & Z dimen el y el
b =| sién indica | items
dor
SINO|SI|N|S|IN Sl NO
| oO|l]O
] El servicio que presta la
gonflanz EPSSMU S.A. lo realiza de X X X X
Segquri forma correcta y precisa
dad El personal de la EPSSMU X X X X
Amable S.A. es amable con los
usuarios
.| El servicio que presta la
Puntuali EPSSMU S.A al usuario se X X X X
dad , -
efectlia con puntualidad
Capac El servicio que presta la X X X X
idad Réapido EPSSMU S.A al usuario se
de realiza con rapidez
Respu Los colaboradores de la
esta EPSSMU S.A estan X X X X
Ayuda dispuestos ayudar ante
alguna  inquietud  que
presente el usuario
:§ promes | L@ EPSSMU SA cumple N X X N
= a con las promesas que
b realiza a los usuarios
3 La EPSSMU S.A soluciona
o | Fiabili . los problemas que puedan X X X X
§ dad Solucion presentar los usuarios con
8 respecto al servicio
Considera que la EPSSMU X X X X
Errores S.A brinda un servicio con
cero errores
Los colaboradores de la
Interese | EPSSMU S.A muestran X X X X
S interés por resolver los
Empat problemas del usuario
ia Los colaboradores de la
Compre | EPSSMU S.A comprenden X X X X
nsién la problematica que
presentan los usuarios
Los equipos con los que X X X X
Eleme | Equipos | cuentala EPSSMU S.A son
ntos modernos
Tangib | Instalaci La infraestructura de la
les faeas | EPSSMU S.A es moderna X X X X
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO: Recolectar informacion de los colaboradores con respecto a la
calidad de servicio.

DIRIGIDO A: Colaboradores

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Jaime Laramie Castafeda
Gonzales

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en docencia universitaria
y gestion educativa

VALORACION: Eficiente

Deficiente Regular Eficiente
X

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

FIRMA DEL EVALUADOR(A)
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Titulo: “CALIDAD DEL SERVICIO Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL

USUARIO, EN LA EMPRESA EPSSMU S.A. BAGUA GRANDE AMAZONAS,

2020
Autor: Jiménez Cumpa Karen del Pilar
Obser
OPCIONES vacion
DE Criterios de evaluacion es ylo
RESPUESTA recom
endaci
N ones
. Relac
r Relaci Rglau Rela ion
m . on !
< _ _ 6n entre cion entre
| Dimensi Indicado P entre entre el
< 6n r Item g N 2 a la el ftem
> qd o & 9 @ . dimen | . °.
g g 3 9 3 variabl sion y indic y Ig'
s S| § d 5 ey la ol ador | opcié
= 9 § dlmen indica ,yel n de
sién dor items | respu
esta
S N|S|N|S|N
| NO | SI ollJ]Oo]I]O
. | LaEPSSMU S.A satisface su
Pergspm necesidades X X X X
Rendimi - —
. Considera que el servicio
ent'o' Sat'|§fac prestado por la EPSSMU S.A X X X X
Percibid cion :
o téenle un v?lor' ’agrdegiado _
. n la prestacion del servicio
Eveglﬁam por parte de EPSSMU S.A X X X X
existieron errores
Recepci El servicio que recibié por X X X X
° on parte de la EPSSMU S.A
s supero sus expectativas
§ Publicid La E_P_SSMU S.Arealiza X X X X
S| Expectat | ad publicidad sobre los
3 ivas servicios que brinda
c Valor La EPSSMU S.A tiene los
?8 recursos para garantizar la X X X X
g correcta entrega del servicio
17 Superaci | Las oficinas filiales de la
T o6n EPSSMU S.A brindan un X X X X
» servicio que supera sus
expectativas.
Rendimi El rendimiento del personal
ento es eficiente
Complac X X X X
encia
Cultura Considera que en la EPSSMU X X X X
S.A existe una cultura
definida
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario

OBJETIVO: Recolectar informaciéon de los usuarios con respecto a
satisfaccion del usuario.

DIRIGIDO A: Usuarios

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR(A): Jaime Laramie Castafieda
Gonzales

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en docencia universitaria
y gestion educativa

VALORACION: Eficiente

Deficiente Regular Eficiente
X

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

FIRMA DEL EVALUADOR(A)
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Confiabilidad de los instrumentos

Estadisticas de fiabilidad
de calidad de servicio

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 977 12

Estadisticas de fiabilidad
satisfaccion del usuario

Alfa de N de
Cronbach elementos
,985 18
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Anexo 4: Matriz de Consistencia

Problema

Objetivos

Hipotesis

Metodologia

¢Determinar
relacién de
Calidad de
servicio y nivel
satisfaccion
del usuario,
en empresa
EPSSMU S.A.
Bagua Grande
Amazonas?

Objetivo General

determinar relacién Calidad de servicio y nivel
de satisfaccion del usuario, en la empresa
EPSSMU S.A. Bagua Grande Amazonas 2020
Objetivo especifico

1. diagnosticar calidad de servicio en la empresa
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020

2. diagnosticar nivel satisfaccién del usuario en
la empresa EPSSMU S.A Bagua Grande
Amazonas 2020

3 determinar relacién entre seguridad y
satisfaccion del usuario en la empresa EPSSMU
S.A Bagua Grande Amazonas 2020

4. identificar relacion entre la capacidad de
respuesta en satisfaccion del usuario en la
empresa EPSSMU S.A Bagua Grande
Amazonas 2020

5. determinar la relacion entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en
EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020

6. identificar la relacion entre la empatia y la

la empresa

satisfaccion del usuario en

EPSSMU S.A Bagua Grande Amazonas 2020

la empresa

7. determinar la relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario en la
empresa EPSSMU S.A, Bagua Grande
Amazonas 2020

Hipotesisl

si existe relacion
entre la Calidad de
servicio y el nivel de
satisfaccion del
usuario, en la
empresa
Epssmu.S.A. Bagua
Grande Amazonas
2020

HipotesisO

No existe relacion
de la Calidad de
servicio y el nivel
de satisfaccion del

usuario.

Variable Independiente
V1. Calidad de
Servicio
Dimensiones:

. Elementos
tangibles
Confiabilidad

. » Capacidad
de respuesta

. » Seguridad

e +Empatia

Variable dependiente
V2: Satisfaccion del
cliente Dimensiones ¢
Rendimiento percibido
 Expectativas

* Nivel de satisfaccion

Métodos

TIPO DE INVESTIGACION

descriptivo y correlacional

DISENO:

No experimental, corte transversal, correlacional

| Variable 1. alidad de servicio

Muestra

R=relacion entre V1y V2

Variable 2 Satisfaccion del Usuario

Poblacion: Se tomara como poblacién a los pobladores de Bagua
Grande que son un total de 84 672 segun INEI

Muestra: esta formada por los pobladores del distrito de Bagua
Grande

TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS:

Encuesta i

INSTRUMENTO DE RECOLECCION:

Escala de calidad de servicio segiin SERVQUAL (Parasuraman et al,
1991)

Cuestionario de satisfaccion del cliente (Kotler, 2003
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Anexo 5. Resultados

Base de datos de la variable Calidad de servicio

Elementos
tangibles

Total

12

11

Empatia

Total

10

9

Fiabilidad

Total

8

7

6

Capacidad de

Total

5

Respuesta

4

3

Seguridad

Total

2

1

| Promedio
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Base de datos de la variable satisfaccién del usuario

Evaluacié

Cultura

ot

al

Rendimien

to

al

Superacion

al

Valor

al

Comunica

cion

ot

al

Recepcid

ot

al

ot

al

Satisfacci

on

ot

al

Percepcid

ot

al

med

Pro
io
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Anexo 6: Autorizacion del desarrollo de lainvestigacion

~
MOUA

Utcubamba

EPSSMU S.A.

I

El Ingeniero Francisco Cruz Castillo, Gerente General de la Empresa Prestadora
de Servicio de Saneamiento Municipal Utcubamba Sociedad Andnima (EPPSMU
S.A) . con Ruc N° 20171727783.

AUTORIZA

AsolidmdpresentadapalanendaenAdminiwadbn,KamdelPﬂar
JIMENEZ CUMPA, maestrante de la Universidad Cesar Vallejo, quien peticiona
aplicar su proyecto de tesis en nuestra Institucion de EPSSMU S A, se resuelve
lo siguiente:

AUTORIZAR, a la Lic. Karen del Pilar JJIMENEZ CUMPA, aplicar su proyecto de
tesissumnoﬁa'CaIidaddesetvidoyelnivoldesaﬁsfaodéndelmuaﬁo'.

Bagua Grande, 27 de Julio del 2020
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