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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de
relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en
la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo. El
abordaje de la tesis corresponde a un estudio basico, con disefio no experimental
correlacional. Se recurrié a un grupo representativo de estudio, integrado por 85
colaboradores a quienes se les aplicO, un cuestionario constituido por 40 items,
cuya validez se determiné mediante juicio de expertos y la confiabilidad a través del
Alfa de Cronbach, alrededor de 0,867, estableciendo un alto nivel de fiabilidad. Los
resultados implican un conjunto de analisis de las variables, dimensiones e
indicadores que reflejan el nivel de relacion existente. Después del procedimiento
se procedié a analizar, interpretar y discutir los resultados, concluyendo que se
requiere fortalecer el nivel de la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios
en EPSEL S.A., Chiclayo.

Palabras claves: Calidad, calidad del servicio, usuarios, satisfaccién del usuario.
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Abstract

This research work aims to determine the level of relationship that exists between
quality of service and user satisfaction at EPSEL S.A. Sanitarian Service Provider
Company, Chiclayo. The approach to the thesis corresponds to a basic study, with
correlal non-experimental design. A representative study group was used, consisting
of 85 pregnant people to whom they were applied, a questionnaire consisting of 40
items, the validity of which was determined by expert judgement and reliability
through the Cronbach Alpha, around 0.867, establishing a high level of reliability.
The results involve a set of analyses of. After the procedure, the results were
analyzed, interpreted and discussed, concluding that it is necessary to strengthen
the level of quality of service and user satisfaction in EPSEL S.A., Chiclayo.

Keywords: Quality, quality of service, users, user satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Las apreciaciones de la calidad y las concepciones de satisfaccion, a nivel
mundial han sido reconocidos como elementos trascendentes para explicar los
comportamientos anhelados del usuario (Zeithaml et al., 1993), en cuyo contexto
los progresos en la concepcion de la calidad del servicio han contribuido a que se
encuentre una correlacién entre sus particularidades y la satisfaccion del usuario
(Croniny Taylor, 1992; Gonzélez y Brea, 2016; Falk et al., 2016), que al ser valorada
a partir de las expectativas se parte de la insuficiencia de ofrecer atencion a las
iniciativas de los usuarios cuando emiten juicios sobre el servicio que reciben

(Morales y Hernandez, 2014).

La calidad es una parte de las acciones que en forma cotidiana contribuye a
que las personas se desarrollen mejor como colaboradores, miembros de equipos
de trabajo y como seres humanos soslayando el escenario en el que se
desenvuelven, ya sea a nivel mundial, nacional o local (Nahuirima, 2015), espacios
en que las corporaciones se inquietan sobremanera en el servicio que ofrecen a los

usuarios para mantenerlos a gusto tratando de satisfacer todas sus expectativas.

En el Pert como en todas las naciones del planeta, la calidad reviste de gran
importancia para las organizaciones, puesto que constituye un instrumento basico
y una cualidad inherente a la complacencia de las necesidades implicitas o
explicitas de un usuario (Castellanos y Baca, 2014), con lo cual se convierte en un
elemento agregado que va a permitir permanecer actualizado en la satisfaccion del

cliente.

La calidad surge como un elemento relevante en el accionar humano, la cual
debe ser desarrollada en armonia con las insuficiencias y eventualidades de los
seres humanos (Cerna, 2017), traduciendo las necesidades proximas de los
clientes en particularidades valorables para ofrecer satisfaccion al usuario (Alcaraz
y Martinez, 2012), representando un factor estratégico relevante para que las

entidades logren la competitividad y la sostenibilidad (Marifio et al,, 2016).

Lo que en buena cuenta significa que el ofrecimiento del buen servicio debe

ser una practica constante en EPSEL,SA, Chiclayo, para conseguirlo,



efectivamente, necesita prestar una considerable atencion a la calidad por ser un
elemento fundamental para la satisfaccion de los usuarios en aras de lograr la
continuidad y la mayor competitividad (Garcia, 2015), en la medida que puede
implicar un significativo valor adicional favorable al usuario y una trascendente

ventaja para la entidad(Burgos, 2014).

En este contexto, la administracion de las entidades se encuentra
encaminada a la satisfaccion de las insuficiencias de los clientes (Guzman, 2018),
asi las prestaciones de servicios muestran una relevancia trascendental en toda la
comunidad en tanto resultan primordiales para el fortalecimiento de la calidad de
vida de los individuos. Por ello, la cobertura que estos logran se circunscribe de

suma importancia como su propia prestacion (Paredes, 2017).

Asi también se ha detallado que la satisfaccion en el usuario es la
conformidad entre las propiedades de un servicio, asi como de la promocion que
se hace de él y la percepcion producida por la experiencia del servicio real en
relacion a como la prestaciéon cumple con los datos promocionados y si satisface

sus necesidades y expectativas (Vergara, 2011).

EPSEL S.A. es una corporacion de naturaleza privada que se regula por sus
estatutos, Ley General de Servicios de Saneamiento N° 26338, Ley de la Actividad
Empresarial del Estado N° 24948, Ley General de Sociedades N° 26887.

En Chiclayo, la entidad que ofrece la prestaciéon de liquido elemento
potabilizado, alcantarillado y sanitario, servicios de laboratorio, control de calidad
es EPSEL S.A,, la cual necesita satisfacer a los usuarios, hecho que se encuentra
condicionado al acierto o frustracion respecto del servicio que reciben (Ros, 2016),
tratando de cubrir las necesidades al respecto, en la busqueda del bienestar
(Pantoja, 2019).

La perspectiva de los interesados de la prestacion de agua y alcantarillado
que ofrece EPSEL S.A. debe ser prioridad de lo contrario debilitaria aiun mas su
posicién frente a la poblacién, por lo que se precisa del establecimiento de politicas
explicitas de calidad desarrollando mecanismos que demanden el cumplimiento de

su responsabilidad (Pastor, 2014).



A partir de la realidad problemética expuesta se plantea la pregunta de
investigacion: ¢ Qué relacion que existe entre la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento, EPSEL
S.A., Chiclayo?

La presente investigacion se justifica teGricamente, porque con este estudio
se busca sumar al conocimiento cientifico orientado a la busqueda de la
comprension del problema asociado con la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios. Desde el punto de vista practico el objetivo es lograr que tenga una
aplicacion en la realidad, mediante las estrategias que se plantean y que
contribuyen a la solucién de la problematica expuesta y metodolégicamente, se
emplearon herramientas eficaces y fiables, las que también pueden ser utilizadas

en otros trabajos de esta naturaleza.

De la misma forma se formul6 el objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio y la satisfaccién de los usuarios en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento, EPSEL S.A., Chiclayo. De la misma
manera se formularon los objetivos especificos para el cumplimiento del objetivo
general: identificar el nivel de la calidad del servicio en; establecer el nivel de
satisfaccion de los usuarios; analizar la relacion que existe entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento, EPSEL S.A., Chiclayo.

Asimismo, se declaré la hipotesis: Hi: La calidad del servicio se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento, EPSEL S.A., Chiclayo. Ho: La calidad del servicio no se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la Empresa

Prestadora de Servicios de Saneamiento, EPSEL S.A., Chiclayo.



Il. MARCO TEORICO

Sobre el tema, con anterioridad se han realizado diversos estudios, es asi
que a nivel internacional resalta, el trabajo de Monroy y Urcadiz (2018), se
propusieron determinarla calidad del servicio de las organizaciones en la Paz,
México, expresando que ésta constituye uno de los pilares fundamentales del
mejoramiento organizacional y coparticipe de la estructuracion de un futuro
orientado, en cierta medida, en las competencias ejercitadas, en aras del
ofrecimiento de servicios a un mercado cada vez mas exigente Yy

extraordinariamente competitivo.

Salazar y Cabrera (2016) diagnosticaron la calidad de las prestaciones en la
preferencia del usuario en Ecuador y encontraron que, en efecto el servicio al
usuario, sobre todo, en la actualidad reviste de singular trascendencia y base
central de la existencia de las entidades en el mercado, por lo que es preciso cubrir
sus expectativas. El cliente es el rey. Esto implica reflexionar en el sentido que todo

servicio debe lograr la satisfaccion del cliente.

Morillo y Morillo (2016) tuvieron como propdésito determinar la complacencia
del cliente y la prestacion de calidad en Mérida, Venezuela, quienes concluyeron
que, la satisfaccién de los usuarios surge en funcién de la cobertura de sus
expectativas, siendo necesario reconocerlas como tales a fin de ofrecer un servicio
sobre la base de sus necesidades, en tanto que mayor sea la adaptacion, de mayor
calidad sera la prestacion. Una vez adquirida y empleada la prestaciéon, los
resultados son contrastados con las expectaciones y si se genera concordancia
entre ellos, ocurre la revalidacion, considerando que la satisfaccion del cliente se

produce a partir de un proceso de confirmacion o desconfirmacion.

En el ambito nacional trasciende el trabajo efectuado por Canzio (2019),
quien respecto de la prestacion de calidad y el agrado de los interesados sefiala
gue, cuando se busca ofrecer un servicio de calidad, éste tiene que ser eficiente,
eficaz, apropiado a la demanda, seguro, accesible, mostrar una concurrencia en el
tiempo y en el espacio, situaciones que deben estar custodiadas de una entidad
responsable, con elemento humano competente, que se encuentre satisfecho con
su trabajo en la perspectiva de que su Unica finalidad implique satisfacer las

insuficiencias de los usuarios.



Alvarez y Rivera (2019) desarrollaron una investigacion relacionada con el
servicio de calidad y su correlacién con el agrado de los usuarios, a partir de la cual
concluyeron que, actualmente se suelen implementar mecanismos para preservar
a un usuario complacido, que contribuye a distarse de la competencia, en la medida
que la calidad constituye una faceta de la actividad, que en forma constante se
realiza y que con el transcurrir del tiempo permite realizarse mejor, siendo que las
entidades tratan de conseguir la mayor cantidad de clientes y no so6lo captarlos,

sino fundamentalmente, fidelizarlos a través de la cobertura de sus expectativas.

Maturrrano (2019), en su estudio sobre el atributo de la prestacion y el
agrado de los interesados en el gobierno regional de Lima, sede Huacho concluyé
que, en todo servicio ofrecido al usuario, la particularidad trascendente que se debe
considerar es la calidad, puesto que mediante ella se va a lograr la satisfaccion y la
cobertura de las insuficiencias de los usuarios y de este modo se garantice la
fidelidad al producto o servicio, para el efecto es pertinente que el compromiso lo
asuman todos los integrantes de las entidad, porque no sélo es deber de unos
pocos ofrecer atencion a los procesos de calidad, sino que se precisa que en
conjunto se involucren en el ofrecimiento de los servicios y que estos sean de

calidad.

En el plano local, Saldafia (2019) en su estudio respecto de la gestién del
talento humano y calidad del servicio enfatiza que, en la actualidad las entidades
necesitan realizar sus actividades con un componente adicional que les permitira
permanecer vigentes en el agrado de los usuarios, que se debe convertir en el valor
agregado y de enorme relevancia, para el caso resulta pertinente que, a su vez se
alcance el desarrollo de los integrantes de la entidad que de forma constante se
evidenciara en cada accionar que ponen de manifiesto, gestionando sus tareas con
eficiencia y eficacia imponiéndole calidad a las prestaciones que brinda la

corporacion en la que se desempefian.

A su vez, Gastelo (2017) desarrollé un estudio sobre el mejoramiento de la
gestion de la calidad del servicio en una entidad estatal en Ancash, por la cual
establece que, una inmejorable atencion al administrado significa ofrecer un
ofrecimiento de servicios de calidad interiorizando que el accionar como empleado

estatal en el devenir de los distintos procedimientos de gestién que se llevan a cabo



tienen un impacto en el servicio definitivo que la organizacion suministra a la
ciudadania, sin soslayar el interés que se debe poner de manifiesto por evaluar en
forma permanente todo aquello que tiene que ver con la calidad del servicio y
planificar acciones en la busqueda de su perfeccionamiento, situaciones que han

sido consideradas en este trabajo.

Los estudios antedichos han contribuido a la realizacion de la presente
investigacion, haciendo lo propio ciertos cuerpos de saberes sistematizados, asi la
teoria de las expectativas de Vroom (1979), citado por Coromoto y Villon (2017),
alega que en cada persona subsisten a hasta tres elementos que precisan la
motivacion para lograr los propdsitos personales que entrafian la fuerza de
voluntad, la apreciacién del sujeto entre la productividad y el logro de lo que se
propone, cuya importancia radica en el interés que se percibe de la subjetividad y

la variabilidad de las fuerza motivadoras.

La teoria de las expectativas fue desarrollada para predecir los niveles de
motivacion de las personas, en especial en el, escenario de las labores; parte de la
determinacion de que el ser humano adoptara una accion cuando considere que
sus esfuerzos lo encaminaran a un desempefio idoneo, el cual debe traer

resultados favorables (Marulanda et al., 2013).

La satisfaccién de los usuarios constituye la apreciacion del nivel de
cumplimiento para el establecimiento de requisitos (Konopaske et al., 2018), siendo
asi, en la ISO 9001: 2015 se determina que, la entidad requiere desarrollar el
monitoreo de las apreciaciones de los usuarios del nivel en que se efectia el
cumplimiento de sus insuficiencias y expectativas(Organizacion Internacional para
la Estandarizacion, 2015), se necesita reconocer el esfuerzo, la responsabilidad y
la promocion de los trabajadores (Cuesta, 2020), a fin de que ofrezcan un buen

servicio y como tal alcanzar la satisfaccién de los usuarios.

De la misma manera, la teoria de la calidad Total de Deming (1989), citado
por Ahuja et al. (2020) postula la calidad como la interpretacion de las necesidades
subsiguientes de los usuarios con particularidades apreciables de cierto modo, no

sin antes de ofrecer el producto o servicio, el productor debe certificar que éste



satisface ciertos requisitos, considerando la relevancia de la comprension y la

complacencia de las insuficiencias y esperanzas de los interesados.

La calidad tiene una connotacion difusa, la cual varia en razéon de las
perspectivas de los usuarios (Acevedo, 2017), para el efecto se demanda realizar
una valoracion, establecer comparaciones con un referente ideal, cada ser humano
asume una concepcion diferente respecto a calidad, no obstante, lo que no se debe
desconocer es que existe consenso en el hecho de que se habla de calidad en la
medida que se encuentran superadas todas las expectativas del producto o servicio
(Fonseca, 2019), por lo que, la calidad no es solamente calidad generada, sino y

sobre todo, calidad apreciada (Marmolejo, Arango y Padilla, 2017).

Como es de apreciarse, de acuerdo con Robledillo y Velasquez (2013), una
entidad gestionada mediante un sistema de calidad total necesita reconocer por
anticipado los niveles vigentes sobre el tema y de los resultados alcanzados,
realizando una autoevaluacién, proceso que contribuye a la produccién de un saber
y percepciéon de los distintos elementos de una corporacion inmiscuyendo a los
colaboradores en cada proceso (Lépez, 2014).

En este marco, para garantizar la calidad es pertinente tener en cuenta una
herramienta basada en el ciclo de Deming, conocido como calidad total, estrategia
que se sustenta en el lineamiento de mejora continua de la gestién de calidad en
las entidades (Granados, 2013), en la perspectiva que se circunscribe como un

simbolo de mejora permanente de las organizaciones (Buenafo y Tierra, 2017).

La teoria del desarrollo a escala humana de Max-neef (1998) que sostiene
el presente estudio refiere que un desarrollo humano de esta indole se encuentra
encaminado, en gran magnitud, a la satisfaccion de las insuficiencias humanas,
para el efecto, demanda de una nueva manera de realizar la interpretacion del
entorno, produciendo la obligacion de valorar la realidad, los individuos y sus
actuaciones de un modo distinto a lo convenido. El reto estriba en que planeadores,
administradores y gerentes deben tener la capacidad de manejar el enfoque de las

necesidades humanas y a partir del cual orientar su accionar y pretensiones.

El mejor proceso de desarrollo sera el que contribuya a fortalecer el nivel
de vida de las personas, el cual estara sujeto a las contingencias que estos

adviertan en lo que significa la satisfaccion adecuada sus insuficiencias



primordiales (Rodriguez, 2016), las cuales son similares en todas las culturas y en
todas las etapas historicas (Mego, 2016), relacionadas por un lado con las
necesidades de estar, hacer, ser, tener hacer y por otra, con las que se encuentran
asociadas con la manutencion, proteccion, apego, comprension, participacion,

recreacion, identificacion y libertad.

En esta perspectiva en armonia con este escenario, la actitud para
complacer una insuficiencia se encuadra como un impulso motivador que trae

consigo una respuesta comportamental en los usuarios de EPSEL S.A., Chiclayo.

La teoria de la calidad del servicio de Albrecht (2001) expresa que un cliente
es el ser humano mas trascendente en cualquier entidad, el mismo que no se
encuentra subordinado a nadie, por el contrario, la entidad esta a su servicio. Un
usuario no debe ser considerado una complicacion y no se le favorece cuando se
le atiende, no se le tiene que considerar un extrafio. ES una persona con
sentimientos y merece un buen trato, a quien siempre se le debe ofrecer una

prestacion de buena calidad.

El servidor que atiende al usuario debe hacerlo con gentiliza, amabilidad y
cortesia, interesandose por todas sus solicitudes y esmerandose porque lo que
ofrece se encuentre acorde con lo requerido y por consiguiente, el interesado se
moviliza muy contento, por el trato recibido (Albrecht, 2001), cuyas habilidades
deben ser previstas por el gobierno regional de Tumbes, considerando que, la
calidad encarna un componente estratégico primordial para que las entidades

logren la competitividad en el transito del tiempo (Marifio et al., 2016).

En este contexto, la calidad del servicio como una de las variables de
estudio, se entiende que constituye uno de los pilares fundamentales del
fortalecimiento de la entidad y coparticipe de la construccion de un porvenir
orientado en gran magnitud en las competencias ejercitadas para ofrecer servicios

acordes con una demandante realidad (Monroy y Urcadiz, 2019).

Ante lo cual, la calidad debe entenderse como un factor vivo, en permanente
evolucion y construccion, que ha adquirido otras connotaciones en el devenir del

tiempo y de manera simultdnea en los escenarios de ofrecimiento de servicios



(Araujo y Borrego, 2017), es decir los atributos tangibles-productos- e intangibles-

servicios que se ofrecen a los usuarios (Vera y Truijillo, 2017).

La calidad es comprendida como aquel parangon entre las expectativas de
los usuarios con la apreciacion del servicio, el cual es clave para la subsistencia de
la entidad, por tanto, se involucra como el elemento primordial y central del éxito o
fracaso institucional, por o que una corporacion equipara o supera las expectativas
de los clientes, si es que en todo instante busca satisfacer a las innumerables

necesidades estara ofreciendo un servicio de calidad (Arciniegas y Mejias, 2017).

Sobre el tema, la seguridad como dimension de la variable de estudio
implica aquellas acciones o actividades acogidas por una persona o una entidad
para prevenir, remediar o mitigar la ocurrencia o surgimiento de un hecho auténtico
o potencial para la seguridad de los servicios que se le ofrece al cliente (Roque et
al., 2019), por ello simboliza la animosidad de la gente cuando focaliza sus
inconvenientes en el poder de una organizacion y tiene absoluta certeza en que se

resolvera de la mejor manera posible (Buenafio, 2019).

La empatia involucra la ligazon sélida entre dos individuos, siendo importante
para entender el mensaje de los demas, infiriendo los sentimientos y aspiraciones
de la gente del entorno (Salazar y Cabrera, 2016), para el efecto la corporacién
necesita ofrecer atencion personalizada a los clientes, preocuparse de sus mejores
intereses, comprender las insuficiencias especificas de los usuarios, asi como
mostrar horarios de atencion apropiados para todos los clientes (Matsumoto, 2014),

servicio adecuado al gusto del usuario.

La fiabilidad se asocia con la actitud para implementar la prestacion de
manera confiable y escrupulosa; es decir la entidad cumple con la provision del
servicio (Yovera y Rodriguez, 2018). El usuario esta en la necesidad de indagar
sobre la competencia técnica de la entidad para proporciona la prestacién del modo
mas ventajoso, comprende el juicio de garantia, cumplimiento de los horarios

precisados, asi como informacion clara y precisa (Ganga, Alarcon y Pedraja, 2019).

La interaccién humana para suministrarla es pertinente propiciarla entre la
organizacion y el cliente, entendiendo que, la predisposicion de los otros no es
suficiente, por eso es que debe supeditarse a relaciones colaborativas y de

coordinacién (Gutierrez, 2018), produciendo escenarios para comprender lo que



aprecian los del entorno, siendo coherente ponerse en el lugar de los demas
(Ministerio de Educacion, 2016).

La capacidad de respuesta es entendida como la predisposicidon que se
evidencia para ofrecer apoyo a los interesados minimizando la prestacién rigida,
cumpliendo a tiempo con la responsabilidad prevista (Rogel, 2018), siendo el
desafio de la entidad desarrollar la capacidad de respuesta para responder ante un
contexto cambiante y retador, en el que la dinAmica utilizada puede encaminar el

despliegue hacia resultados anhelados (Demuner et al., 2018).

En este marco, la satisfaccién de los usuarios comprende otra variable de
estudio y es percibida como el grado de cumplimiento por parte de la entidad
suministradora del servicio en cuanto a las expectativas y apreciaciones que los
usuarios expresan, considerando los servicios que la institucion brinda (Montalvo
et al, 2020), se encuentra determinada por las expectativas, insuficiencias de corte
individual, por eso es que el nivel de satisfaccion que logre un usuario sera distinto

aun cuando sean atendidos en el mismo lugar.

La satisfaccidbn de los usuarios ocurre cuando un servicio supera las
expectativas de los clientes (Huaman, 2017), se muestra en funcién del nimero o
el porcentaje total de usuarios, cuyas experiencias exceden ciertos limites de
satisfaccion, considerando que ésta es individual y difiere entre seres humanos, de
ahi que suele ser muy complejo apreciarla directamente (Davila, 2019), entonces
la razon de ser de EPSEL S.A. constituye brindar un servicio que garantice la
cobertura de las insuficiencias de los usuarios (Castafieda, 2018).

En esta linea, las expectativas como dimension de la variable de estudio
comprenden las creencias respecto de la entrega del servicio, que a su vez sirven
como patrones de referencia para juzgar el desenvolvimiento de la entidad (Ortiz,
2019), en cuyo ambito los usuarios postulan una concepcion de qué es lo desean
alcanzar del servicio, por eso es relevante hacer entrega un mejor servicio para que

el cliente satisfaga lo que espera.

La confianza como dimension de la satisfaccion de los usuarios es la
percepcion del usuario sobre la capacidad de la organizacion para suministrar un

servicio de calidad, retener a los clientes y precisar el grado en que éstos se
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manifestaran de mejor forma respecto del servicio recibido (Hosmer, 2015), a partir

de la cobertura de sus expectativas.

La confianza comprende un factor clave en aquellos casos en los que los
seres humanos hacen frente a contingencias en las que los datos de los que se
dispone no son completos, debido a que minimiza la sensacion de inseguridad, por
ello las entidades se encuentran en la necesidad de dar sefiales creibles que

ayuden a las necesidades de los usuarios (Sanz et al., 2015).

Asimismo se ha conceptualizado a la dimension de calidad técnica y
funcional como aquella prestacion tecnoldgica que recibe el ciudadano que cubre
la expectativa instrumental y genera un beneficio que se refleja en la sociedad
(Lopez, 2018), hace mencion a la manera en que se ofrece el servicio, al amparo
de un abanico de estrategias y lineamientos que buscan dinamizar a la entidad con
el fin de lograr una mejor satisfaccion de los usuarios al menor costo, lo cual implica
resolver en forma satisfactoria la participacion de los clientes, a partir de la

cobertura de las expectativas cifradas en los servicios ofrecidos.

A su vez, el valor percibido comprende la apreciacidén que tiene el usuario de
establecer un parangon entre los beneficios obtenidos de un servicio y los costos o
esfuerzos percibidos (Garcia et al.,), siendo de tal relevancia que ciertos expertos
sugieren que las entidades deben convertirse en suministradoras de valor en torno

a sus clientes.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion es basica, en la medida que esté orientada al conocimiento
de los aspectos esenciales de los fendmenos observables o de las relaciones que
fijan las variables (Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, 2018) respecto de la
relacion existente entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo.

Esta investigacion fue de disefio no experimental correlacional, el cual segun
Hernandez et al. (2014) se materializa sin que de manera intencional se manipulen
las variables de andlisis, ademas que Unicamente se apoya en el reconocimiento y
presentacion del fendbmeno como tal, en el interior del campo delimitado. Fue
correlacional, porque se comenz6 a comprender el grado de conexion que existe
entre dos variables en un entorno en especial (Hernandez y Mendoza, 2018), de la

forma que se identifica en la imagen siguiente:

o
\

oYy

Dénde:

M : Muestra

Ox: Observacion de la variable 1
Oy: Observacion de la variable 2

r: Relacion entre las variables

3.2. Variables y operacionalizacion

La variable calidad del servicio comprendi6 la busqueda de la satisfaccion
de las innumerables necesidades de los usuarios (Arciniegas y Mejias, 2017), la

cual fue operacionalizada en razon de las dimensiones seguridad, empatia,
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fiabilidad, interaccion humana, capacidad de respuesta; las cuales seran valoradas

a partir de la implementacion del instrumento pertinente.

La satisfaccion de los usuarios ocurre cuando un servicio supera las
expectativas de los clientes (Huaméan, 2017), su operacionalizacién se realizé en
razon de las dimensiones expectativas, confianza, calidad técnica y funcional y
valor percibido, las cuales han sido valoradas a partir de la implementacién del

instrumento correspondiente.

Los indicadores han contribuido a la medicion de las caracteristicas de las variables
de manera holistica en funcién de las respectivas dimensiones. Se utilizo la escala
ordinal respetando la jerarquia de las observaciones (Hernandez et al., 2014). La
operacionalizacion de las variables se considera en la matriz correspondiente

agregada en anexos.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

La poblacion como manifiesta Hernandez et al. (2014), son todos aquellos
seres humanos, que concentran las mismas caracteristicas en relacion a un

problema sobre el cual se lleva a cabo la investigacion.

En la presente investigacion, los criterios de inclusién determinaron al grupo
de estudio seleccionado. Estuvo integrado por 85 colaboradores de EPSEL S.A.,
Chiclayo, cuyas caracteristicas son las siguientes: hombres y mujeres. Sus edades

oscilan entre 24 a 60 afios. Escolaridad: Secundaria y superior.

Los criterios de exclusion se relacionan con aquella situacion que no registra
la poblacién y que produce su excepcion del estudio (Hernandez y Mendoza, 2018),
gue en este caso corresponde a los mayores de 60 afos, los menores de 24 afos
y las personas con secundaria incompleta; siendo que, la unidad de analisis estara
configurada por los trabajadores de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica implica un conjunto de procesos y reglas que se orientan a
precisar la vinculacion con el objetivo o sujeto de la investigacion (Sanchez et al.,
2018), Se utilizé la técnica de la encuesta en el presente estudio. Coadyuvé a

obtener datos reales en aras de valorar muy de cerca la importancia del problema.

El cuestionario fue el instrumento utilizado para el recojo de informacion,
conformado por una gama de reactivos en torno a las variables de estudio
(Hernandez y Mendoza, 2018). Se consiguié datos muy significativos y pertinentes
para la investigacion. El instrumento muestra pertinencia, congruencia y coherencia

en relacion con la descripcion de la problemética.

La validacion la realizaron tres expertos con grado académico de doctor o
maestro, quienes precisaron la claridad, relevancia y pertenencia de los items y

dieron la correspondiente conformidad.

La confiabilidad fue determinada por el Alfa de Cronbach, herramienta que
sus valores se encuentran establecidos 0 y 1 donde al obtener un coeficiente 0 se
comprende como una nula confiabilidad y al obtener 1 manifiesta una maxima
confiabilidad (Santos, 2017).

3.5. Procedimientos

Después de la validacion del instrumento se procedié a generar los espacios
para realizar la aplicacion de la prueba piloto con miras a la determinacion de la
confiabilidad, a través del coeficiente Alfa de Cronbach. Todo con la finalidad de
implementar de manera apropiada el instrumento en el correspondiente trabajo de

campo.

Se requirio la autorizacion a EPSEL S.A. para gestionar la investigacion. Se
contacto con los integrantes del grupo de estudio para ofrecerles orientaciones al
respecto, asi como también pedirles su intervencion durante el espacio que

demande la aplicacion del instrumento por el lapso de dos semanas.

El cuestionario fue implementado via online, debido al estado de confinamiento

social a causa de la COVID-19, empleando documentacion especifica. A posteriori
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se realizd la codificacion y registro de informacion, mediante el programa

estadistico SPSS para el procesamiento y analisis respectivo.

3.6. Método de analisis de datos

En el procesamiento de datos, se utilizé el Programa Excel para la tabulacion
de las respuestas, colocando el valor correspondiente de cada pregunta y luego
seran transferidos al SPSS. Para los analisis descriptivos se empleo las tablas de
frecuencias y porcentajes. El andlisis correlacional y contrastacion de hipétesis se

efectud a traves de la prueba no paramétrica de Spearman (Rho).

3.7. Aspectos éticos

La realizacion de la investigacion requirio del compromiso de aportaciones
precisas a la sociedad y del ofrecimiento del reconocimiento cientifico y oficial,
hechos que constituyeron una demanda moral en la perspectiva de un andlisis
especificamente meritorio empleando de modo responsable los datos recogidos,

omitiendo aquellos que ya han sido verificados.

Se asumio todas las consecuencias que se pudieron mostrar a lo largo de la
investigacion, adecuandose a la legitimidad y a los mandatos éticos que rigen el
estudio cuando son los seres humanos quienes participan. Se respeto la autoria de

las fuentes de informacion y se us6 el estilo APA para la redaccion.

Se cumplié con los lineamientos de la bioética como no producir perjuicio
alguno de manera deliberada, sin solicitar algo a cambio, actuando de modo
autonomo y apegado a las normas. Observancia de los elementos trascendentes
del codigo de ética en materia de investigacién de la universidad o de la entidad

gue accedi6 al estudio.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Nivel de calidad del servicio en EPSEL S.A., Chiclayo

Niveles F %
Alto 9 10,59
Medio 62 72,94
Bajo 14 16,47
Total 85 100

Fuente: elaboracion propia
Figura 1

Nivel de calidad del servicio en EPSEL S.A., Chiclayo
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Fuente: Tabla 1

Tal como se aprecia en la tabla 1, respecto del nivel de la calidad del servicio
en EPSEL S.A., Chiclayo, la mayoria de los servidores lo perciben en un nivel
medio, es decir el 72,94 %; en tanto que, 16,47%, en el nivel bajo 10,59%, en el

nivel alto.

16



Figura 2

Nivel de calidad del servicio en EPSEL S.A., Chiclayo, segun dimensiones
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Fuente: elaboracion propia

De la figura 1 se deduce que el nivel de calidad del servicio en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo la mayoria de los
integrantes de estudio lo aprecian en un nivel medio. 69,41%, en seguridad,
64,71%, en empatia; 74,11%, en fiabilidad; 72,94%, en interaccion humana y

68,23%, en capacidad de respuesta.
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Tabla 2

Nivel de satisfaccion de los usuarios en EPSEL S.A., Chiclayo

Niveles f %
Alto 10 11,76
Medio 59 69,41
Bajo 16 8,83
Total 85 100

Fuente: elaboracion propia
Figura 3

Nivel de satisfaccion de los usuarios en EPSEL S.A., Chiclayo
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Fuente: Tabla 2

Tal como se aprecia en la tabla 2, respecto del nivel satisfaccion de los
usuarios en EPSEL S.A., la mayoria de los integrantes del grupo de estudio lo
perciben en un nivel medio, es decir un 69,41 %; en tanto que, el 8,83%, en el nivel

bajo y un 11,76%, en el nivel alto.
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Figura 4

Nivel de satisfaccion de los usuarios en EPSEL S.A., Chiclayo, segun dimensiones
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Fuente: elaboracion propia

De la figura 2, sobre el nivel de satisfaccion de los usuarios en la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo, la mayoria de los
integrantes del grupo de estudio lo aprecian en un nivel medio. 62 de ellos, el
72,94%, en expectativas; 57(67,05%), en confianza; 64(75,94%), en calidad técnica
y funcional y 61(71,76%), en valor percibido.
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Tabla 3
Prueba de hipotesis

Coeficiente de correlacion de Spearman (Rho)

V1: Calidad del V2: Satisfaccion

servicio de los usuarios

8 V1: Calidad del servicio Coeficiente de 1.000 685
§ correlacion
] Sig (bilateral) .000
2 N 85 85
S V2: Satisfaccion de los Coeficiente de .685 1.000
2 usuarios correlacién
o Sig (bilateral) .000

N 85 85
La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Tal como se aprecia en la tabla 3 el nivel de significancia encontrado p=

0,000 es menor que a = 0,05. Por tanto se admite la hipétesis formulada. Se
concluye que las variables se relacionan de manera directa, como se demuestra

con el coeficiente de correlacién de Spearman Rho = 0,685
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la calidad del servicio y la satisfacciéon de los
usuarios en EPSEL S.A., Chiclayo.

Rho de Spearman

Seguridad Expectativas
Coeficiente de correlacién 1.000 478
Seguridad
Sig (bilateral) .000
N 85 85
Coeficiente de 478 1.000
expectativas correlacion
Sig (bilateral) .000
N 85 85
Empatia Confianza
Coeficiente de correlacion 1.000 486
Empatia Sig (bilateral) 000
N 85 85
Confianza Coeficiente de correlacion 486 1.000
Sig (bilateral) .000
N 85 85
Fiabilidad Calidad técnica y
funcional
Fiabilidad Coeficiente de correlacion 1.000 -.452
Sig (bilateral) .000
N 85 85
Calidad técnica y Coeficiente de correlacién -.452 1.000
funcional Sig (bilateral) 000
N 85 85
Interaccion humana Valor percibido
Interaccion humana Coeficiente de 1.000 485
correlacion
Sig (bilateral) .000
N 85 85
Valor percibido Coeficiente de 485 1.000
correlacion
Sig (bilateral) .000
N 85 85

Fuente: elaboracion propia

De la tabla 4 se infiere que existe correlacion directa entre las dimensiones

de calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios. Asi en las dimensiones

seguridad y expectativas se evidencia una correlacion Spearman Rho

A478;

empatia y confianza, Rho =.486; fiabilidad y calidad técnica y funcional, Rho = .452;

interaccion humana y valor percibido, Rho = .485.
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V. DISCUSION

De los hallazgos alcanzados respecto del nivel de la calidad del servicio, el
grupo de estudio lo percibe en un nivel medio. El 69.41%, en seguridad; 64.71%;
en empatia; 74.11%, en fiabilidad; 72.94%, en interaccion humana y el 68.23%, en
capacidad de respuesta. Ante lo cual, EPSEL S.A., Chiclayo necesita optimizar
estos procesos, comprendiendo que la calidad es una parte de las acciones que en
forma cotidiana contribuye a que las personas se desarrollen mejor como
colaboradores, miembros de equipos de trabajo y como seres humanos soslayando
el escenario en el que se desenvuelven, ya sea a nivel mundial, nacional o local
(Nahuirima, 2015). Espacios en que las corporaciones se inquietan sobremanera
en el servicio que ofrecen a los usuarios para mantenerlos a gusto tratando de

satisfacer todas sus expectativas.

Un estudio al respecto realizé Canzio (2019), quien respecto del servicio de
calidad y la complacencia del usuario sefialé6 que, cuando se busca ofrecer un
servicio de calidad, éste tiene que ser eficiente, eficaz, apropiado a la demanda,
seguro, accesible, mostrar una concurrencia en el tiempo y en el espacio,
situaciones que deben estar custodiadas de una entidad responsable, con elemento
humano competente, que se encuentre satisfecho con su trabajo en la perspectiva

de que su Unica finalidad implique satisfacer las insuficiencias de los usuarios.

Alvarez y Rivera (2019) desarrollaron una investigacion relacionada al
servicio de calidad y su correlacion con la complacencia de los usuarios, a partir de
la cual concluyeron que, actualmente se suelen implementar mecanismos para
tener al interesado complacido, lo cual contribuye a distarse de la competencia, en
la medida que la calidad constituye una faceta de la actividad, que en forma
constante se realiza y que con el transcurrir del tiempo permite realizarse mejor,
siendo que las entidades tratan de conseguir la mayor cantidad de clientes y no
so6lo captarlos, sino fundamentalmente, fidelizarlos a través de la cobertura de sus

expectativas.

La investigacion de Monroy y Urcadiz (2018) sirvié de soporte al analisis de
los resultados. Estos expertos se propusieron determinarla calidad del servicio de
las organizaciones en la Paz, México, expresando que ésta implica la base del

mejoramiento organizacional y coparticipe de la estructuracion de un futuro
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orientado, en cierta medida, en las competencias ejercitadas, en aras del
ofrecimiento de servicios a un mercado cada vez mas exigente vy

extraordinariamente competitivo.

La teoria de la calidad Total de Deming (1989), citado por Ahuja, et.al.
(2020), por su parte ha reforzado este analisis. Postula la calidad como la glosa de
las necesidades subsiguientes de los usuarios con particularidades apreciables de
cierto modo, no sin antes de ofrecer el producto o servicio, el productor debe
certificar que éste satisface ciertos requisitos, considerando la relevancia de la

comprension y la complacencia de las insuficiencias y esperanzas de los clientes.

La calidad tiene una connotacion difusa, la cual varia en razon de las
perspectivas de los usuarios (Acevedo, 2017), para el efecto se demanda realizar
una valoracion, establecer comparaciones con un referente ideal, cada ser humano
asume una concepcion diferente respecto a calidad, no obstante, lo que no se debe
desconocer es que existe consenso en el hecho de que se habla de calidad en la
medida que se encuentran superadas todas las expectativas del producto o servicio
(Fonseca, 2019), por lo que, la calidad no es solamente calidad generada, sino y
sobre todo, calidad apreciada (Marmolejo, Arango y Padilla, 2017).

Como es de apreciarse, de acuerdo con Robledillo y Velasquez (2013), una
entidad gestionada mediante un sistema de calidad total necesita reconocer por
anticipado los niveles vigentes sobre el tema y de los resultados alcanzados,
realizando una autoevaluacién, proceso que contribuye a la produccién de un saber
y percepcion de los distintos elementos de una corporacion inmiscuyendo a los

colaboradores en cada proceso (L6pez, 2014).

En este marco, para garantizar la calidad es pertinente tener en cuenta una
herramienta basada en el ciclo de Deming, conocido como calidad total, estrategia
gue se sustenta en el lineamiento de mejora continua de la gestion de calidad en
las entidades (Granados, 2013), en la perspectiva que se circunscribe como un

simbolo de mejora permanente de las organizaciones (Buenafio y Tierra, 2017).

Maturrrano (2019), en su estudio sobre el servicio de calidad y el agrado del
cliente en el gobierno regional de Lima, sede Huacho, que ha contribuido al

fortalecimiento de este analisis. Concluy6 que, en todo servicio ofrecido al usuario,
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la particularidad trascendente que se debe considerar es la calidad, puesto que
mediante ella se va a lograr la satisfaccion y la cobertura de las insuficiencias de
los usuarios y de este modo se asegure la lealtad al producto o servicio, para el
efecto es pertinente que el compromiso lo asuman todos los integrantes de las
entidad, porque no sélo es deber de unos pocos ofrecer atencion a los procesos de
calidad, sino que se precisa que en conjunto se involucren en el ofrecimiento de los

servicios y que estos sean de calidad.

En buena cuenta implica que el ofrecimiento del buen servicio debe ser una
practica constante en EPSEL,SA, Chiclayo, para conseguirlo, efectivamente,
necesita prestar una considerable atencion a la calidad por ser un elemento
fundamental para la satisfaccién de los usuarios en aras de lograr la continuidad y
la mayor competitividad (Garcia, 2015), en la medida que puede implicar un
trascendente valor adicional favorable al usuario una significativa ventaja

competitiva para la entidad(Burgos, 2014).

La teoria de la calidad del servicio de Albrecht (2001) ha servido de refuerzo
al presente andlisis. Expresa que un cliente es el ser humano mas trascendente en
cualquier entidad, el mismo que no se encuentra subordinado a nadie, por el
contrario, la entidad esta a su servicio. Un usuario no debe ser considerado una
complicacion y no se le favorece cuando se le atiende, no se le tiene que considerar
un extrafio. Es una persona con sentimientos y merece un buen trato, a quien

siempre se le debe ofrecer una prestacion de calidad.

El servidor que atiende al usuario debe hacerlo con gentiliza, amabilidad y
cortesia, interesandose por todas sus solicitudes y esmerandose porque lo que
ofrece se encuentre acorde con lo requerido y por consiguiente, el interesado se
moviliza muy contento, por el trato recibido (Albrecht, 2001), cuyas habilidades
deben ser previstas por la EPSEL S.A., Chiclayo, considerando que, la calidad
encarna un componente estratégico primordial para que las entidades logren la

competitividad en el transito del tiempo (Marifio, Rubio y Rodriguez, 2016).

De los resultados obtenidos respecto del nivel de satisfaccion de los
usuarios, el grupo de estudio lo percibe en un nivel medio. ElI 72,94%, en

expectativas; 67.05%, en confianza; 75.94%, en calidad técnica y funcional y el
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71.76%, en valor percibido. Ante ello, EPSEL S.A., Chiclayo necesita optimizar
estos procesos debe orientarse a ofrecer sus servicios orientados a la satisfaccion
de las insuficiencias de los clientes (Guzman, 2018). Las prestaciones de servicios
muestran una relevancia trascendental en toda la comunidad en tanto resultan
primordiales para el fortalecimiento del nivel de vida de los seres humanos, por ello
la cobertura que estos logran se circunscribe de suma importancia como su propia

prestacion (Paredes, 2017).

Morillo y Morillo (2016) tuvieron como propésito determinar la complacencia
del interesado y el servicio de calidad en Mérida, Venezuela, quienes concluyeron
que, la satisfaccion de los usuarios surge en funcién de la cobertura de sus
expectativas, siendo necesario reconocerlas como tales a fin de ofrecer un servicio
sobre la base de sus necesidades, en tanto que mayor sea la adaptacién, de mayor
calidad sera la prestacion y una vez adquirido y empleada el servicio, los resultados
son contrastados con las expectaciones y si se genera coincidencia entre ellos,
ocurre la confirmacion, considerando que la satisfaccion del cliente se produce a

partir de un proceso de confirmacién o desconfirmacion.

A su vez, Gastelo (2017) desarrollé un estudio sobre el fortalecimiento de la
administracion de la calidad del servicio en una entidad estatal en Ancash, por la
cual establece que, una inmejorable atencién al administrado significa ofrecer un
ofrecimiento de servicios de calidad interiorizando que el accionar como empleado
estatal en el devenir de los distintos procedimientos de gestién que se llevan a cabo
tienen un impacto en el servicio definitivo que la organizacion suministra a la
ciudadania, sin soslayar el interés que se debe poner de manifiesto por evaluar en
forma permanente todo aquello que tiene que ver con la calidad de la atencion y
planificar acciones en la busqueda de su perfeccionamiento, situaciones que han

sido consideradas en este trabajo.

La teoria de las expectativas de Vroom (1979), citado por Coromoto y Villén
(2017) ha reforzado esta discusion de resultados. Alega que en cada persona
subsisten a hasta tres elementos que precisan la motivacion para lograr los
propasitos personales que entrafian la fuerza de voluntad, la apreciacion del sujeto
entre la productividad y el logro de lo que se propone, cuya importancia radica en
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el interés que se percibe de la subjetividad y la variabilidad de las fuerzas

motivadoras.

La teoria de las expectativas fue desarrollada para predecir los niveles de
motivacion de las personas, en especial, el escenario de las labores; parte de la
determinaciéon de que el ser humano adoptara una accion cuando considere que
sus esfuerzos lo encaminaran a un desempefio idoneo, el cual debe traer

resultados favorables (Marulanda, Montoya y Velez, 2013).

La satisfaccion de los usuarios constituye la apreciacion del nivel de
cumplimiento para el establecimiento de requisitos (Konopaske, Ivancevich y
Matteson, 2018), siendo asi, en la ISO 9001: 2015 se determina que, la entidad
requiere desarrollar el monitoreo de las apreciaciones de los usuarios del nivel en
que se efectda el cumplimiento de sus insuficiencias y expectativas(Organizacion
Internacional para la Estandarizacién, 2015), se necesita reconocer el esfuerzo, la
responsabilidad y la promocion de los trabajadores (Cuesta, 2020), a fin de que

ofrezcan un buen servicio y como tal alcanzar la complacencia de los interesados.

La satisfaccion en el usuario es la conformidad entre las propiedades de un
servicio, asi como de la promocién que se hace de él y la percepcion producida por
la experiencia del servicio real en relacion a cdmo la prestacion cumple con los
datos promocionados y si satisface sus necesidades y expectativas (Vergara,
2011).

EPSEL S.A. es una corporacion de derecho privado se rige por sus estatutos,
Ley General de Servicios de Saneamiento N° 26338, Ley de la Actividad
Empresarial del Estado N° 24948, Ley General de Sociedades N° 26887.

En Chiclayo, la entidad que ofrece el servicio de agua potable, alcantarillado
sanitario, servicios de laboratorio, control de calidad es EPSEL S.A., la cual
necesita satisfacer a los usuarios, hecho que se encuentra condicionado al acierto
o frustracion respecto del servicio que reciben (Ros, 2016), tratando de cubrir las

necesidades al respecto, en la busqueda del bienestar (Pantoja, 2019).

La teoria del desarrollo a escala humana de Max-neef (1998) ha servido de
aporte al presente analisis. Sostiene el presente estudio refiere que un desarrollo

humano de esta indole se encuentra encaminado, en gran magnitud, a la
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satisfaccion de las insuficiencias humanas, para el efecto, demanda de una nueva
manera de realizar la interpretacion del entorno, produciendo la obligacion de
valorar la realidad, las personas y sus actuaciones de un modo diferente a lo
convenido. El reto estriba en que planeadores, administradores y gerentes deben
tener la capacidad de manejar el enfoque de las necesidades humanas y a partir

del cual orientar su accionar y pretensiones.

El mejor proceso de desarrollo sera el que contribuya a fortalecer los
niveles de vida de las personas, el cual estara sujeto a las contingencias que estos
adviertan en lo que significa la satisfaccion adecuada sus insuficiencias
primordiales (Rodriguez, 2016), las cuales son similares en todas las culturas y en
todas las etapas historicas (Mego, 2016), relacionadas por un lado con las
necesidades de estar, tener hacer, ser y con las que se encuentran asociadas con
la manutencion, proteccion, apego, comprension, participacion, recreacion,

identificacion y libertad.

En esta perspectiva en armonia con este escenario, la actitud para
complacer una insuficiencia se encuadra como un impulso motivador que trae
consigo una respuesta comportamental en los usuarios de EPSEL S.A., Chiclayo.
Esta se encuentra determinada por las expectativas, insuficiencias de corte
individual, por eso es que el nivel de satisfaccion que logre un usuario sera distinto

aun cuando sean atendidos en el mismo lugar.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Los hallazgos revelan que la calidad de servicio en EPSEL S.A., Chiclayo
necesita ser fortalecido, puesto que, el grupo de estudio lo percibe en un
nivel medio, el 72,94%, lo cual implica que la entidad debe instituir el servicio
como una cualidad inherente de la satisfaccion de las necesidades implicitas

y explicitas de los usuarios.

El nivel de satisfaccion de los usuarios en EPSEL SA, Chiclayo, el 69,41%
lo aprecia en el nivel medio, por lo que la entidad necesita ofrecer un servicio

gue se encuentre acorde con las expectativas de la poblacion.

La calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en EPSEL S.A.,
Chiclayo muestra una correlacién directa moderada, asi se evidencia en el

coeficiente de correlacién de Spearman Rho = 685.
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VIl. RECOMENDACIONES

Al gerente general de EPSEL S.A., Chiclayo se sugiere establecer un
sistema de estrategias por las cuales se fortalezca la calidad del servicio que ofrece
a sus usuarios en la dindmica de una gestidén que satisfaga las expectativas de las

personas que acuden diariamente a la entidad.

Se recomienda al gerente de recursos humanos de EPSEL S.A., Chiclayo a
optimizar la satisfaccién laboral de los servidores ofreciéndoles un buen ambiente

de trabajo y mejor calidad de servicio.

A los funcionarios y trabajadores EPSEL S.A., Chiclayo a considerar este
estudio como una herramienta de apoyo al fortalecimiento de la calidad del servicio

y la satisfaccion laboral en la entidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Control de emociones

Capacidad de
respuesta

Servicio radpido

Voluntad colaborativa

Actitud de ayuda

Cumplimiento de compromisos

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
conceptual operacional
Credibilidad del servicio
Certeza del servicio
Seguridad Condiciones apropiadas
La variable Confidencialidad
fueoperacionalizada en - -
razon de las Compromiso con el usuario
dimensiones: Seguridad, Atencién amable
empatia, fiabilidad, ;
Basqueda de la interaccién humana, Empatia Trato al usuario
satisfaccion de capacidad de respuesta, I - I . I ol
i nterés y voluntad para resolver problemas . . .
las las cuales han sido Y P P Ordinal Cuestionario
. valoradas a partir de la p d .
Calidad del |nmumerab|es aplicacion del romesa de servicio
servicio necesidades de | instrumento Realizar bien el servicio
los usuarios correspondiente iabilidad
(Arciniegas y Fiabilida Servicio oportuno
Mejias, 2017), Servicio confiable
Interaccidn reciproca
Interaccion Relaciones positivas
humana Saber escuchar
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Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Escala Instrumento
conceptual operacional
Servicios acordes con las necesidades del usuario
Explicaciones o informaciones claras
Expectativas Conocimiento sobre los servicios prestados
Percepciones de los usuarios
La variable fue Credulidad de cumplimiento
operacionalizada en
razon de las Visién de futuro
dimensiones: ——
La satisfacciéon expectativas, confianza, Servicios idéneos
de los usuarios | calidad técnicay Confianza p i - -
; reocupacion por las necesidade de los usuarios
ocurre cuando funcional, valor P , P
o un servicio percibido, las cuales han Resolucién de problemas
Satisfaccion b | sido valoradas a partir — - -
de los rebasa las de la aplicacion del Comunicacidn efectiva y precisa
usuarios expectativas de | jnstrumento - - = . . .
|OS CllenteS Correspondiente PartICU|ar|dades de la atencion Ol’dlna| Cuest|0nar|o
(Huaman Cali >
J alidad del servicio prestado
2017), P

Calidad técnica 'y
funcional

Atencidn de calidad

Expectativas satisfechas

Mejoras en el servicio ofrecido

Valor percibido

Preferencia por la entidad

Atencidn acogedora

Atributos del servicio

Utilidad de la tarea

Facilidad para el ofecimiento de la atencién




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios

Se agradece anticipadamente la colaboracién de los trabajadores de la Empresa Prestadora de

Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo

Marque con un aspa (x) la alternativa que mejor valora cada item:

Escala de valoracion

N©° items Nunca Casi Siempre
0) siempre 2)
1)

CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION 1: SEGURIDAD

Para la entidad primero son los usuarios

2 Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad es de calidad
3 El servicio se le provee en condiciones apropiadas
4 El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva

DIMENSION 2: EMPATIA

5 Se le ofrece un servicio honesto

6 El personal trata con amabilidad a los usuarios

7 Se atiende al usuario como la persona mds importante

8 Se percibe interés y voluntad en la resolucién de las dificultades de los usuarios

DIMENSION 3: FIABILIDAD

9 La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado
10 La entidad ofrece un servicio de calidad

11 El servicio se ofrece de manera confiable

12 El usuario encomienda su fe en la entidad

DIMENSION 4: INTERACCION HUMANA

13 La entidad interactua reciprocamente con los usuarios
14 Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios
15 Los trabajadores saben escuchar a los usuarios

16 Se gestiona el control de las emociones

DIMENSION 5: CAPACIDAD DE RESPUESTA

17 Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna

18 Existe voluntad colaborativa en la entidad

19 Se observa predisposicidn para ayudar a los usuarios
20 La atencidn genera retraso y molestia




NO

items

Escala de valoracion

Nunca

©)

Casi
siempre

@)

Siempre

@)

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

DIMENSION 1: EXPECTATIVAS

21 El servicio se adapta a las necesidades del usuario

22 El personal ofrece explicaciones o informaciones claras

23 El personal posee los suficientes conocimientos sobre los servicios que presta la
entidad

24 Los usuarios perciben en forma favorable los servicios prestados por la
empresa

25 Los usuarios creen en la entidad

DIMENSION 2: CONFIANZA

26 La empresa se muestra innovadora y con vision de futuro

27 La entidad presta servicios de calidad

28 La organizacidn se preocupa por las necesidades de los usuarios

29 Se resuelven los inconvenientes en forma oportuna

30 Los usuarios se enteran efectivamente de los cortes intempestivos del servicio

DIMENSION 3: CALIDAD TECNICA Y FUNCIONAL

31 Las particularidades de la atencién son apreeciadas por los usuarios
32 Se le ofrece el servicio que espera

33 Se atiende a los usuarios en los plazos previstos

34 Las expectativas son cubiertas con los servicios prestados

35 Se observa mejoras en el servicio ofrecido

DIMENSION 4: VALOR PERCIBIDO

36 | Tiene preferencia por la entidad

37 El personal atiende con cortesia a los usuarios

38 El usuario se siente conforme con el servicio que recibe
39 La entidad resuelve de manera aceptable las consultas
40 La empresa ofrece todas las facilidades a los usuarios




Anexo 3. Validez y confiabilidad

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo

Criterios de evaluacion

»
[
S5 Relacién entre Relacién entre Relacién entre Relacién entre E
% g ; variable y dimensién e indicador e item y opcion de §
e g Indicador Items dimensién indicador ftem respuesta g
(T — o
> a S| NO S| NO S| NO S| NO o
Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios X X X X
T Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad es de calidad X X X X
e Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas X X X X
<1}
& Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva X X X X
Compromiso con el usuario Se le ofrece un servicio honesto X X X X
Atencion amable El personal trata con amabilidad a los usuarios X X X X
© Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante X X X X
o
@© 3 . . P .z o re .
g Interés y voluntad para resolver Se percibe interés y voluntad en la resolucidn de las dificultades de los usuarios X X X X
o in] problemas
o
> Promesa de servico La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado X X X X
[}
T: s Realizar bien el servicio La entidad ofrece un servicio de calidad X X X X
= = — - "
k] 2 Servicio oportuno El servicio se ofrece de manera confiable X X X X
B [ — - - - -
8 Servicio confiable El usuario encomienda su fe en la entidad X X X X
Interaccion reciproca La entidad interactUa reciprocamente con los usuarios X X X X
& Relaciones positivas Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios X X X X
[
O C . .
ce Saber escuchar Los trabajadores saben escuchar a los usuarios X X X X
- . o .
£2 Control de emociones Se gestiona el control de las emociones X X X X
w Servicio rapido Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna X X X X
o g Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad X X X X
T 0
S g Actitud de ayuda Se observa predisposicién para ayudar a los usuarios X X X X
g3 — .
o2 Cumplimiento de compromisos La atencidn genera retraso y molestia X X X X




Criterios de evaluacion

% Q Relacién entre | Relacion entre | Relacién entre Relacion entre §
.g g i . v_ariablt_e,y di_me_nsién e indif:ador e item y opcion de o9
g 35 Indicador Items dimensién indicador item respuesta 8 5
Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
Servicios acordes con las El servicio se adapta a las necesidades del usuario X X X X
necesidades del usuario
P 5>;$£gaci0nes o informaciones El personal ofrece explicaciones o informaciones claras X X X X
>
IS Conocimiento sobre los servicios El personal posee los suficientes conocimientos sobre los servicios que | X X X X
g prestados presta la entidad
o Percepciones de los usuarios Los usuarios perciben en forma favorable los servicios prestados por X X X X
la empresa
Credulidad de cumplimiento Los usuarios creen en la entidad X X X X
9 Vision de futuro La empresa se muestra innovadora y con visién de futuro X X X X
3 . Servicios idoneos La entidad presta servicios de calidad X X X X
8 g Preocupacion por las necesidade La organizacién se preocupa por las necesidades de los usuarios X X X X
@ ;,g de los u_syarios _ _
© S Resolucién de problemas Se resuelven los inconvenientes en forma oportuna X X X X
s Comunicacion efectiva y precisa Los usuarios se enteran efectivamente de los cortes intempestivos del | X X X X
g servicio
a Particularidades de la atencién Las particularidades de la atencién son apreeciadas por los usuarios X X X X
§ 3 ?Tg Calidad del servicio prestado Se le ofrece el servicio que espera X X X X
= § § Atencion de calidad Se atiende a los usuarios en los plazos previstos X X X X
Oe 5 | Expectativas satisfechas Las expectativas son cubiertas con los servicios prestados X X X X
Mejoras en el servicio ofrecido Se observa mejoras en el servicio ofrecido X X X X
o Preferencia por la entidad Tiene preferencia por la entidad X X X X
E Atencion acogedora El personal atiende con cortesia a los usuarios X X X X
:f__))_ Atributos del servicio El usuario se siente conforme con el servicio que recibe X X X X
5 Utilidad de la tarea La entidad resuelve de manera aceptable las consultas X X X X
g Ftacilid?d para el ofecimiento de la | | @ empresa ofrece todas las facilidades a los usuarios x X X x
atencion

L
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LAINVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora del
Servicio de Saneamiento, Chiclayo

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario de Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
. TESISTA:

Br.Miguel Nicolas Fanzo Niquen

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 a validarlo
teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitird recoger
informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: SI

Chiclayo, 21 de octubre de 2020

o

Mg. Elry Gicela Chopitea Balarezo

DNI 40055868



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo

Criterios de evaluacion

»
S Relacién entre Relacién entre Relacién entre Relacién entre é
% g ; variable y dimensién e indicador e item y opcion de §
-% E Indicador Items dimensién indicador ftem respuesta _ug
> a S| NO S| NO S| NO S| NO o
Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios X X X X
T Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad es de calidad X X X X
§ Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas X X X X
%O Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva X X X X
Compromiso con el usuario Se le ofrece un servicio honesto X X X X
Atencion amable El personal trata con amabilidad a los usuarios X X X X
8 Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante X X X X
g Interés y voluntad para resolver Se percibe interés y voluntad en la resolucidn de las dificultades de los usuarios X X X X
o wi problemas
§ Promesa de servico La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado X X X X
%J E Realizar bien el servicio La entidad ofrece un servicio de calidad X X X X
% ;; Servicio oportuno El servicio se ofrece de manera confiable X X X X
% - Servicio confiable El usuario encomienda su fe en la entidad X X X X
Interaccion reciproca La entidad interactUa reciprocamente con los usuarios X X X X
;§ i Relaciones positivas Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios X X X X
g E Saber escuchar Los trabajadores saben escuchar a los usuarios X X X X
E2 Control de emociones Se gestiona el control de las emociones X X X X
v Servicio rapido Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna X X X X
T Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad X X X X
'-§ g Actitud de ayuda Se observa predisposicién para ayudar a los usuarios X X X X
38 Cumplimiento de compromisos La atencidn genera retraso y molestia X X X X




Criterios de evaluacion

% @ Relacién entre | Relacion entre | Relacién entre Relacién entre §
8 g . ; variable y dimension e indicador e itemy opciénde | & ¢
g a5 Indicador Items dimensién indicador item respuesta 8 5
Sl NO S NO S NO Sl NO
Servicios acordes con las El servicio se adapta a las necesidades del usuario X X X X
necesidades del usuario
g Elg?ggaciones o informaciones El personal ofrece explicaciones o informaciones claras X X X X
& Conocimiento sobre los servicios El personal posee los suficientes conocimientos sobre los servicios que | X X X X
g prestados presta la entidad
o Percepciones de los usuarios Los usuarios perciben en forma favorable los servicios prestados por X X X X
la empresa
Credulidad de cumplimiento Los usuarios creen en la entidad X X X X
9 Vision de futuro La empresa se muestra innovadora y con visién de futuro X X X X
5 . Servicios idoneos La entidad presta servicios de calidad X X X X
8 g Preocupacion por las necesidade La organizacién se preocupa por las necesidades de los usuarios X X X X
@ -.g de los u_sgarios _ .
© S Resolucién de problemas Se resuelven los inconvenientes en forma oportuna X X X X
c Comunicacion efectiva y precisa Los usuarios se enteran efectivamente de los cortes intempestivos del | X X X X
g servicio
a Particularidades de la atencion Las particularidades de la atencién son apreeciadas por los usuarios X X X X
§ 3 ?Tg Calidad del servicio prestado Se le ofrece el servicio que espera X X X X
= % § Atencion de calidad Se atiende a los usuarios en los plazos previstos X X X X
O 3 | Expectativas satisfechas Las expectativas son cubiertas con los servicios prestados X X X X
Mejoras en el servicio ofrecido Se observa mejoras en el servicio ofrecido X X X X
o Preferencia por la entidad Tiene preferencia por la entidad X X X X
E Atencion acogedora El personal atiende con cortesia a los usuarios X X X X
:f__))_ Atributos del servicio El usuario se siente conforme con el servicio gue recibe X X X X
5 Utilidad de la tarea La entidad resuelve de manera aceptable las consultas X X X X
g Ftacilid?d para el ofecimiento de la | | @ empresa ofrece todas las facilidades a los usuarios x X X x
atencion
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LAINVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora del
Servicio de Saneamiento, Chiclayo

2. NOMBRE DELINSTRUMENTO:

Cuestionario de Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
3. TESISTA:

Br.Miguel Nicolas Fanzo Niquen

4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicaciéon

APROBADO: SI

Chiclayo, 21 de octubre de 2020

1\16498536



FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TiTULO DE LA TESIS: Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento EPSEL S.A., Chiclayo

Criterios de evaluacion

»
S Relacién entre Relacién entre Relacién entre Relacién entre é
% g ; variable y dimensién e indicador e item y opcion de §
-% E Indicador Items dimensién indicador ftem respuesta _ug
> a S| NO S| NO S| NO S| NO o
Credibilidad del servicio Para la entidad primero son los usuarios X X X X
T Certeza del servicio Se tiene el convencimiento que el servicio que ofrece la entidad es de calidad X X X X
§ Condiciones apropiadas El servicio se le provee en condiciones apropiadas X X X X
%O Confidencialidad El servicio que se le ofrece se mantiene en reserva X X X X
Compromiso con el usuario Se le ofrece un servicio honesto X X X X
Atencion amable El personal trata con amabilidad a los usuarios X X X X
8 Trato al usuario Se atiende al usuario como la persona mas importante X X X X
g Interés y voluntad para resolver Se percibe interés y voluntad en la resolucidn de las dificultades de los usuarios X X X X
o wi problemas
§ Promesa de servico La entidad asegura el cumplimiento del servicio ofertado X X X X
%J E Realizar bien el servicio La entidad ofrece un servicio de calidad X X X X
% ;; Servicio oportuno El servicio se ofrece de manera confiable X X X X
% - Servicio confiable El usuario encomienda su fe en la entidad X X X X
Interaccion reciproca La entidad interactUa reciprocamente con los usuarios X X X X
;§ i Relaciones positivas Se desarrollan relaciones positivas con los usuarios X X X X
g E Saber escuchar Los trabajadores saben escuchar a los usuarios X X X X
E2 Control de emociones Se gestiona el control de las emociones X X X X
v Servicio rapido Se brinda el servicio en forma rapida y oportuna X X X X
T Voluntad colaborativa Existe voluntad colaborativa en la entidad X X X X
'-§ g Actitud de ayuda Se observa predisposicién para ayudar a los usuarios X X X X
38 Cumplimiento de compromisos La atencidn genera retraso y molestia X X X X




Criterios de evaluacion

Relacion entre

Relacion entre

Relacion entre

Relacion entre

c 7]
S g
% Q i . variable y dimensioén e indicador e item y opcion de §
o g Indicador Items dimension indicador respuesta 5
g a S NO Sl NO Sl NO Sl NO [
Servicios acordes con las El servicio se adapta a las necesidades del usuario X X X X
necesidades del usuario
P Elgrr);igaciones 0 informaciones El personal ofrece explicaciones o informaciones claras X X X X
>
3 Conocimiento sobre los servicios El personal posee los suficientes conocimientos sobre los servicios que | X X X X
g prestados presta la entidad
ai Percepciones de los usuarios Los usuarios perciben en forma favorable los servicios prestados por X X X X
la empresa
Credulidad de cumplimiento Los usuarios creen en la entidad X X X X
9 Vision de futuro La empresa se muestra innovadora y con vision de futuro X X X X
3 © Servicios idoneos La entidad presta servicios de calidad X X X X
3 g Preocupacion por las necesidade La organizacién se preocupa por las necesidades de los usuarios X X X X
2 -.,g de los usuarios _ _
° S Resolucion de problemas Se resuelven los inconvenientes en forma oportuna X X X X
= Comunicacion efectiva y precisa Los usuarios se enteran efectivamente de los cortes intempestivos del | X X X X
g servicio
& Particularidades de la atencién Las particularidades de la atencién son apreeciadas por los usuarios X X X X
'gs 3 ?E Calidad del servicio prestado Se le ofrece el servicio que espera X X X X
= § § Atencién de calidad Se atiende a los usuarios en los plazos previstos X X X X
O @ 3 | Expectativas satisfechas Las expectativas son cubiertas con los servicios prestados X X X X
Mejoras en el servicio ofrecido Se observa mejoras en el servicio ofrecido X X X X
o Preferencia por la entidad Tiene preferencia por la entidad X X X X
3 Atencién acogedora El personal atiende con cortesia a los usuarios X X X X
Zé Atributos del servicio El usuario se siente conforme con el servicio que recibe X X X X
5 Utilidad de la tarea La entidad resuelve de manera aceptable las consultas X X X X
g F?Ci"d?d para el ofecimiento de la | |.a empresa ofrece todas las facilidades a los usuarios X X X x
atencion
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LAINVESTIGACION:

Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora del
Servicio de Saneamiento, Chiclayo

2. NOMBRE DELINSTRUMENTO:

Cuestionario de Calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios
3. TESISTA:

Br.Miguel Nicolas Fanzo Niquen
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitira recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI

Chiclayo, 21 de octubre de 2020
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Matriz de confiabilidad

Matriz de datos de la variable calidad del servicio

2] 113 ) 14 5 1G] HT{ 1B {1310

9 10) 11

b I7) I8

4 1

2] 13

I

0

( » \Vistade datos £ Vista e vrales /

PSS El procesador st preparado

Estadisticos de fiabilidad

N de
elementos

20

Alfa de
Cronbach

,804




Estadisticos total-elemento

Alfa de
Mediadela  Varianzade Correlacion Cronbach
escala si se la escala si elemento-  Correlacion si se
elimina el se elimina el total multiple al elimina el
elemento elemento corregida cuadrado elemento
Para la entidad primero son los
USUAroS 12,70 59,789 ,295 . ,867
Se tiene el convencimiento que el
seryicio gue ofrece la entidad es de 13,10 52,767 840 . 844
calidad
El servicio se le provee en condiciones
apropiadas 13,60 59,378 575 . ,858
El servicio que se le ofrece se mantiene
en reserva 13,40 57,378 ,600 . ,856
Se le ofrece un servicio honesto
13,10 56,322 ,543 . ,857
El personal trata con amabilidad a los
usuarios 13,30 61,567 ,153 . ,872
Se atiende al usuario como la persona
mas importante 13,10 58,989 414 . ,862
Se percibe interés y voluntad en la
resolucion de las dificultades de los 13,20 60,400 348 ) 864
usuarios
La entidad asegura el cumplimiento del
servicio ofertado 12,90 62,767 ,126 . ,870
La entidad ofrece un servicio de calidad
13,00 54,222 ,656 . ,852
El servicio se ofrece de manera
confiable 13,40 54,489 ,896 . ,845
El usuario encomienda su fe en la
entidad 13,40 52,933 ,862 . ,843
La entidad interactta reciprocamente
con los usuarios 13,40 60,933 ,196 . ,871
Se desarrollan relaciones positivas con
los usuarios 13,30 55,567 ,650 : ,853
Los trabajadores saben escuchar a los
usuarios 13,40 58,933 ,354 . ,865
Se gestiona el control de las emociones
13,50 59,833 ,355 . ,864
Se brinda el servicio en forma rapida y
oportuna 13,60 60,933 ,375 . ,863
Existe voluntad colaborativa en la
entidad 13,50 60,278 ,314 . ,865
Se observa predisposicion para ayudar
a los usuarios 13,60 61,822 174 . ,870

La atencion genera retraso y molestia
13,50 58,056 ,526 . ,858



Matriz de datos de la variable satisfaccion de los usuarios
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Estadisticos total-elemento

Alfa de
Mediadela Varianzade Correlacion Cronbach
escalasise laescalasi elemento-  Correlacion si se
elimina el se elimina el total multiple al  elimina el
elemento elemento corregida cuadrado  elemento
El servicio se adapta a las necesidades del
SIS 12,70 59,789 295 : 867
El personal ofrece explicaciones o
informaciones claras 13,10 52,767 ,840 . ,844
El personal posee los suficientes
conocimientos sobre los servicios que
presta la entidad 13,60 59,378 ,575 . ,858
Los usuarios perciben en forma favorable
los servicios prestados por la empresa 13,40 57,378 ,600 . 856
Los usuarios creen en la entidad
13,10 56,322 ,543 . ,857
La empresa se muestra innovadora y con
vision de futuro 13,30 61,567 ,153 . 872
La entidad presta servicios de calidad 13,10 58,989 414 _ 862
La organizacion se preocupa por las
necesidades de los usuarios 13,20 60,400 ,348 . ,864
Se resuelven los inconvenientes en forma
oportuna 12,90 62,767 , 126 . ,870
Los usuarios se enteran efectivamente de
los cortes intempestivos del servicio 13,00 54,222 ,656 . ,852
Las particularidades de la atencion son
apreciadas por los usuarios 13,40 54,489 ,896 . ,845
Se le ofrece el servicio que espera 13,40 52933 862 _ 843
Se atiende a los usuarios en los plazos
previstos 13,40 60,933 ,196 . 871
Las expectativas son cubiertas con los 13,30 55,567 ,650 . ,853
servicios prestados
Se observa mejoras en el servicio ofrecido 13,40 58.933 354 . 865
Tiene preferencia por la entidad 13.50 59,833 355 _ 864
El personal atiende con cortesia a los
USUArios 13,60 60,933 ,375 . ,863
El usuario se siente conforme con el
servicio que recibe 13,50 60,278 314 . ,865
La entidad resuelve de manera aceptable
las consultas 13,60 61,822 174 . ,870
La empresa ofrece todas las facilidades a 13.50 58,056 526 . 858

los usuarios



Anexo 4. Matriz de consistencia

Titulo Formulacién del objetivos Hipotesis Variables y Metodologia Instrumento Escala
problema dimensiones
Objetivo general Variable 1
Determinar el nivel e Calidad del
i H1 : Existe -
de relacién que ~ servicio
existe entre la relacion
calidad del significativa entre ) _
servicio y la la calidad del Dimensiones
satisfaccion de los | servicioy la Seguridad
usuarios en satisfaccion de los , Tipo de
Empatia . - L
EEEE‘LOS-A-, usuarios en o investigacion
o y EPSEL S.A., Fiabilidad Bésica
¢Que relacion Chicl Interacciéon
Calidad del existe entre la Objetivos e humana Disefio de
Servicio calidad del es (Jacificos investigacion
. Iclo y servicio y la P Capacidad de .
satisfaccion de los . . No experimental
: satisfaccion de los i . respuesta lacional . : dinal
usuarios en USuarios en Identificar el nivel HO: !\lo existe correlaciona Cuestionario Ordina
EF(’:Sh.ELl SA. | EPSEL SA, de de la calidad | relacion Poblacién:
iclyao ; g S .
Chiclayo? del servicio significativa entre i
y Iagcalidad del Variable 2 85 trabajadores de
; o Satisfaccién de los | EPSEL S.A.,
Establecer el nivel | servicioy la . .
de satisfaccion de i s usuarios Chiclayo
. satisfaccion de los
los usuarios .
usuarios en .
Expecativas
Analizar el nivel EPSEL SA., f
. i Confianza
de relacion que Chiclayo
existe entre la Valor percibido
gzlr'\(/jii%dell Calidad técnica y
: yla funcional
satisfaccion de lo
usuarios




Anexo 6.

Tabla 5
Nivel de calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en EPSEL S.A., Chiclayo

Calidad del servicio Satisfaccion de los usuarios

0

% Seguridad Empatia Fiabilidad Interaccién Capacidad de Expectativas Confianza Valor Calidad técnica
= humana respuesta percibido y funcional

f % f % f % f % f % f % f % f %

Alto 4 4,71 11 12,94 5 5,88 8 9,41 6 7,06 6 7,06 10 11,76 6 7,06 5 5,88
Medio 59 69,41 55 64,71 63 74,12 62 72,94 58 68,24 62 72,94 57 67,06 64 75,29 61 71,76
Bajo 22 25,88 19 22,35 17 20 15 17,65 21 24,7 17 24,7 18 21,18 15 17,65 19 22,35
Total 85 100 85 100 85 100 85 100 85 100 85 100 85 100 85 100 85 100

Fuente: elaboracion propia
De los hallazgos obtenidos se observa que EPSEL S.A., Chiclayo, necesita optimizar los procesos relacionados con las dimensiones:
seguridad, empatia, fiabilidad, interaccion humana y capacidad de respuesta de la calidad del servicio. Asimismo, es necesario que se

dinamice las dimensiones: expectativas, confianza, valor percibido y calidad técnica y funcional de la satisfaccién de los usuarios.



