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RESUMEN

La presente investigacion se denomina “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EPS EMAPAT S.A. DE LA CIUDAD
DE PUERTO MALDONADO, MADRE DE DIOS 2019”. La cual se basa en el

servicio que brinda la empresa a los usuarios con la finalidad de satisfacerlos.

Es por ello que este problema es en realidad una oportunidad para realizar la
investigacion ya que la calidad de los servicios es un tema que preocupa a las
organizaciones de caracter publico y privado, son pocas las organizaciones
que dan importancia a la satisfaccién de sus consumidores. Para la presente
investigacion: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO
DE LA EPS EMAPAT S.A. DE LA CIUDAD DE PUERTO MALDONADO,
MADRE DE DIOS 2019” se utilizé el modelo SERVQUAL.

La metodologia es de tipo descriptiva correlacional, su disefio es no
experimental de corte transversal siendo la poblacion 18,357 usuarios y la

muestra elegida fue de 376 participantes en la ciudad de Puerto Maldonado.
Se arribo6 con las siguientes conclusiones:

De acuerdo a los resultados obtenidos del procesamiento de datos de las
variables y dimensiones respectivamente, se ha determinado que a un nivel
de significancia de 0,05 existe relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A. por tanto, podemos afirmar
que factores como: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad, la
empatia y los elementos tangibles influyen de manera determinante en la
satisfaccion de los usuarios de la EPS EMAPAT S.A.

Respecto a la dimension fiabilidad y la relacidén con la variable Satisfaccién de
los usuarios, concluimos que existe relacion entre las mismas vy
consecuentemente podemos afirmar que aspectos como la habilidad del
personal para realizar el servicio de modo cuidadoso, fiable y el cumplimiento

de compromisos influye de manera importante en la satisfaccion de los
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usuarios, consideramos necesario alertar la percepcion que el usuario tiene
es que la empresa no estaria cumpliendo de manera eficaz con esta

dimension.

Respecto a la dimensién capacidad de respuesta y la relacion con la variable
Satisfaccion de los usuarios, concluimos que existe relacion entre las mismas
y consecuentemente podemos afirmar que los factores como la actitud que
muestra el personal para ayudar y ofrecer el servicio a los usuarios de manera
rapida y oportuna, influye de manera importante en la satisfaccion de los
usuarios, asimismo es necesario sefalar que de acuerdo a la percepcion de

los usuarios la empresa no estaria cumpliendo con eficacia esta dimension.

Respecto a la dimension seguridad y la relacién con la variable Satisfaccion
de los usuarios, concluimos que existe relacion entre las mismas y
consecuentemente podemos afirmar que factores como, conocimiento del
servicio, cortesia prestada, amabilidad del personal para inspirar credibilidad
y confianza esto influye de manera importante en la satisfaccion de los
usuarios, sin embargo, de acuerdo a los hallazgos encontrados la empresa no

estaria cumpliendo con eficacia esta dimension.

Respecto a la dimension empatia y la relacion con la variable Satisfaccion de
los usuarios, concluimos que existe relacion entre las mismas vy
consecuentemente podemos afirmar que factores como el sentimiento de
identificacion con algo o alguien, la capacidad de identificarse y comprender
al usuario de manera individualizada teniendo un personal capacitado, influye
de manera importante en la satisfaccion de los usuarios, sin embargo de
acuerdo a los hallazgos encontrados la empresa no estaria cumpliendo con
eficacia esta dimensién.

Respecto a la dimension elementos tangibles y la relaciéon con la variable
Satisfaccién de los usuarios, concluimos que existe relacion entre las mismas
y consecuentemente podemos afirmar que aspectos como la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, los materiales de comunicacion, asi como
también el personal que labora debe estar debidamente uniformado para el

desempenio de sus labores. Todos ellos transmiten representaciones fisicas o
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imagenes del servicio que los clientes utilizan en particular esto influye de
manera importante en la satisfaccion de los usuarios, sin embargo, de acuerdo
a los hallazgos encontrados la empresa no estaria cumpliendo con eficacia

esta dimension.

Palabras clave: la calidad, servicio, satisfaccion, usuario, percepciéon y

expectativa.
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ABSTRACT

The present investigation is called "QUALITY OF SERVICE AND
SATISFACTION OF THE USER OF THE EPS EMAPAT S.A. OF THE CITY
OF PUERTO MALDONADO, MADRE DE DIOS 2019". Our research project
is based on the service provided by the company, to users so that they in turn

feel satisfied.

That is why this problem is actually an opportunity to conduct research since
the quality of services is an issue of concern to public and private
organizations, where few give importance to the satisfaction of their
consumers. For this evaluation of the quality of services and the satisfaction of
users of the EPS EMAPAT S.A. of Puerto Maldonado will be used the
SERVQUAL model that will allow to evaluate and manage the quality of these

services.

The methodology is descriptive and explanatory, its design is non-
experimental crosscutting being the population 18,357 users and the chosen

sample was 376 participants in the city of Puerto Maldonado.
It was reached with the following conclusions:

According to the results obtained from the data processing of variables and
dimensions respectively, it has been determined that at a significance level of
0.05 there is a relationship between quality of service and user satisfaction in
EPS EMAPAT S.A., therefore we can say that factors such as: reliability,
responsiveness, safety, empathy and tangible elements have a decisive
influence on the satisfaction of users of the EPS EMAPAT S, A.

With regard to the reliability dimension and the relationship with the User
Satisfaction variable, we conclude that there is a relationship between them
and consequently we can affirm that aspects such as the ability of the staff to
perform the service carefully and reliably and the fulfillment of commitments
has an important impact on user satisfaction, we consider it necessary to warn

that the perception that the user has is that the company would not be



effectively complying with this dimension

With regard to the responsiveness dimension and the relationship with the
User Satisfaction variable, we conclude that there is a relationship between
them and consequently we can affirm that factors such as the attitude shown
by staff to help and offer the service to users in a quick and timely manner, has
an important impact on user satisfaction, it should also be noted that according
to the perception of users the undertaking would not be effectively fulfilling this

dimension.

With regard to the security dimension and the relationship with the Variable
User Satisfaction, we conclude that there is a relationship between them and
consequently we can affirm that factors such as, knowledge of the service,
courtesy provided, kindness of the staff to inspire credibility and trust this
importantly affects the satisfaction of users, however according to the findings

found the company would not be effectively fulfilling this dimension.

With regard to the empathy dimension and the relationship with the User
Satisfaction variable, we conclude that there is a relationship between them
and consequently we can affirm that factors such as the feeling of identification
with something or someone, the ability to identify and understand the user
individually having a trained staff, has an important impact on the satisfaction
of users , however according to the findings found the company would not be

effectively fulfilling this dimension.

With regard to the dimension tangible elements and the relationship with the
Variable User Satisfaction, we conclude that there is a relationship between
them and consequently we can affirm that aspects such as the appearance of
physical facilities, equipment, personnel and communication materials. All of
them convey physical representations or images of the service that customers
use in particular this has an important impact on user satisfaction, however
according to the findings found the company would not be effectively fulfilling

this dimension.



Keywords: Quality of service and user satisfaction.

INTRODUCCION

El gran crecimiento poblacional que se da cada afo influye en la demanda del
recurso agua, nos lleva a pensar lo importante que puede ser la calidad de los
servicios de agua que la EPS EMAPAT S.A. nos pueda brindar en la ciudad
de Puerto Maldonado; dotar de agua potable a una poblacion es totalmente
imposible sin la ayuda de una Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento (EPS) y del personal que la producen, proveyendo a cada una

de las casas de la ciudad.

La calidad del servicio es un tema fundamental en una organizacién debido a
que es un tema muy importante en la filosofia organizacional, esto con la
finalidad de que las exigencias del usuario sean satisfechas, empleando
nuevas politicas del proceso de mejora continua, para obtener una eficiencia,

competitividad de tal manera lograr el éxito.

En este sentido se requiere investigar la calidad de servicio de agua de la EPS
EMAPAT S.A. y la satisfaccion de sus usuarios en la ciudad de Puerto

Maldonado.

Esta investigacion busca analizar los diferentes puntos de vista de los usuarios
respecto de la organizacion para empezar a corregir las carencias que pueda

presentar.

Esta investigacion se fundamenta en 4 capitulos:

Capitulo I. Problema de Investigacion, donde se da a conocer la descripcion
del problema, las formulaciones problema central y especifico, los objetivos
de la investigacion, las variables de estudio, hipotesis, justificacion del estudio

y por ultimo las consideraciones éticas.

Capitulo Il. Marco Teodrico, donde se hace referencias a los antecedentes del
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estudio, el marco tedrico y por ultimo las definiciones de términos utilizados.

Capitulo Ill. Metodologia de Investigacion, donde se fundamenta y sustenta
el tipo de estudio, el disefio que se empleara, a la vez se encuentra el
establecimiento de la poblacibn y muestra, también se encuentran
determinado las técnicas e instrumentos y el proceso de tratamiento de los

datos.

Capitulo IV. Resultados del trabajo de investigacion, mediante el cual se da
a conocer los resultados, la prueba de hipétesis, las conclusiones y

sugerencias respectivamente.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Descripcion del problema

El servicio de calidad es el principal recurso de una empresa para que los
usuarios se sientan satisfechos. La calidad es una variable importante para el
desarrollo de una empresa, esta debe ser medida cada cierto tiempo para
poder realizar las mejoras correspondientes y tomar decisiones al respecto.
A nivel internacional el concepto de calidad de servicio de agua potable y
saneamiento se ha extendido a diferentes paises para lo cual se ha
organizado el IX Foro Iberoamericano de Regulacién (FIAR) cuya tematica fue
mejorar el servicio de agua potable y saneamiento a través del Analisis de
experiencias nacionales y regionales relevantes de los paises participantes
como son: Argentina, Chile, Colombia, Estados Unidos, Inglaterra, Francia,
Guatemala, Peru, UNASUR, Union Europea y otros.

A nivel nacional se realiz6 una reforma sectorial cuyo objetivo principal es
mejorar la cobertura y calidad del servicio de agua potable y alcantarillado

para lo cual se ejecutaron las siguientes estrategias:

o En 1992 se crea un ente rector que se encarga de medir y supervisar los
servicios de saneamiento, dicho ente se denomina Superintendencia

Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS).

e Las Municipalidades tienen la responsabilidad de brindar y provisionar
los servicios, en la ciudad de lima y callao, SEDAPAL, es la empresa
estatal encargada de brindar el servicio de agua potable y alcantarillado.
En otros departamentos existen empresas que brindan este servicio y
estan bajo la competencia de los municipios locales. Solo en la ciudad

de Tumbes es una empresa privada.

o Las empresas prestadoras de servicio de saneamiento — EPS, por medio

de tarifas reales busca cubrir el costo de operacion como de inversion.



La ciudad de Puerto Maldonado se encuentra abastecida de agua potable con
la planta antigua de produccion para atender al 75% de nuestros usuarios. El
04 de junio de 1992 en una sesion extraordinaria del consejo Municipal de la
Tambopata se acuerda crear la EPS EMAPAT S.A. Esta entidad se constituye
teniendo como base legal el Decreto Supremo N° 052-92-PCM. Su registro de
esta empresa como prestadora de servicio de saneamiento, en la SUNASS,
se realiza el 30/12/1997.

El gran crecimiento poblacional que se da en Puerto Maldonado crea un alto
nivel de exigencia de los consumidores que requieren el recurso de agua;
siendo este un recurso vital para el ser humano y para las labores que este
pueda desarrollar. Este aumento constante ha generado una exigencia en la
calidad de servicio que la EPS EMAPAT S.A. pueda brindar a los ciudadanos

de Puerto Maldonado.

Actualmente no existen estudios de calidad de servicio brindado por esta
empresa y tampoco del grado de satisfaccién del cliente externo, por el
servicio que presta la EPS EMAPAT S.A. Las notas de prensa de Puerto
Maldonado han realizado entrevistas a los ciudadanos y ellos manifiestan lo
siguiente:

e Cambiar al personal que atiende porque no tienen paciencia para
resolver sus quejas. Lo cual se vincula de manera directa con la
dimensién Capacidad de Respuesta.

e Congestién en los dias de pago de recibos de agua. Demostrando
relacion con la dimension Fiabilidad.

e La atencidon es lenta y el tramite es engorroso. Aspecto que también
presenta relacion con la dimensiéon Capacidad de Respuesta.

¢ Incumplimiento de servicio para las reconexiones de agua. Aspecto que
tiene relacion con la dimension Fiabilidad.

e EIl personal no cumple con la limpieza y mantenimiento la red de
alcantarillado. Tiene relacién con la dimension Fiabilidad.

e Incumplimiento de horario de acuerdo al recibo de agua. Aspecto que

presenta relacion con la dimension Fiabilidad.



Es por ello que se ha percibido esta problematica por objeto de estudio de

investigacion ya que la calidad de los servicios es un tema muy importante

tanto para entidades privadas y publicas. Cabe mencionar que son muy pocas

las instituciones que consideran la satisfaccion de sus usuarios.

Para esta evaluacion de la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios
de la EPS EMAPAT S.A. de Puerto Maldonado, se utilizé el modelo

SERVQUAL que nos permitira realizar la evaluacién y gestiéon de la calidad de

servicios que brinda.

1.2 Formulacion del problema

1.21

1.2.2

Problema general
¢, De qué manera influye la calidad de servicio en la satisfaccion
del usuario en la EPS EMAPAT S.A.?

Problemas especificos

¢De qué manera la fiabilidad influye en la satisfaccion del usuario
en la EPS EMAPAT S.A.?

;De qué manera la capacidad de respuesta influye en la
satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A.?

¢ De qué manera la seguridad influye en la satisfaccion del usuario
en la EPS EMAPAT S.A.?

¢ De qué manera la empatia influye en la satisfaccién del usuario
en la EPS EMAPAT S.A.?

;De qué manera los elementos tangibles influyen en la
satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A.?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfacciéon
del usuario en la EPS EMAPAT S.A. de la ciudad de Puerto

Maldonado en el ano 2019.



1.3.2 Objetivos especificos

e Determinar la influencia de la fiabilidad en la satisfaccion del
usuario en la EPS EMAPAT S.A.

e Determinar la influencia de la capacidad de respuesta en la
satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A.

e Determinar la influencia de la seguridad en la satisfaccion del
usuario en la EPS EMAPAT S.A.

e Determinar la influencia de la empatia en la satisfaccién del usuario
en la EPS EMAPAT S.A.

e Determinar la influencia de los elementos tangibles en la
satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A.

1.4 Variables
1.4.1 Ildentificacion de variables

Las variables en la presente investigacion son:

Variables de Estudio N2 01

Calidad de servicio

Variable de Estudio N2 02

La satisfaccion del usuario



1.5 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1 : Operacionalizacion de las variables

Variables Definicion Definicion operacional Dimensiones Indicadores
conceptual
Fiabilidad Habilidad del personal para
Habilidad para realizar el servicio prometido de forma realizar el servicio de modo
La calidad de servicio fiable y cuidadosa. cuidadoso y fiable.
suele basarse en la | Es la representacion de las | Valarie A. Zeithamla. Parasuraman Y Leonard L. Berry Cumplimiento de compromisos.
teoria de la | propiedades en una tabla de | Pag. 29
disconformidad. Ranking de deficiencias; de | Capacidad de respuesta Disposicién y voluntad para
V1 calidad Segun los autores, la | acuerdo a los resultados Hace referencia a la disposicion y voluntad que muestra proporcionar un servicio rapido.
de servicio calidad de servicio se | obtenidos luego de aplicar | el recurso humano de la empresa para prestar ayuda a Disponibilidad para responder

determina a partir de

la diferencia que
resulta de las
expectativas y la

percepcion que tienen
los usuarios respecto
al servicio adquirido.
(Zeithaml A,
Parasuraman, &
Berry, 1988) pag. 13

una encuesta, inspirada en
el modelo SERVQUAL,

fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad,
Empatia y  Elementos
tangibles.

los usuarios y proporcionarles un servicio de forma
rapida. Valarie A. Zeithamla. Parasuraman Y Leonard L.
Berry Pag. 29

preguntas.

Seguridad

Se refiere al conocimiento que muestra el recurso
humano de la empresa para prestar los servicios a los
usuarios inspirando de esa forma credibilidad y
confianza. Valarie A. Zeithamla. Parasuraman Y Leonard
L. Berry Pag. 29

Conocimientos y atencion del
personal, para otorgar
confianza y credibilidad.
Comportamiento de los
trabajadores, Seguridad en las
transacciones.

Empatia

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus
consumidores, poniéndose en lugar del cliente.

Valarie A. Zeithamla. Parasuraman Y Leonard L. Berry
Pag. 30

Personal capacitado en
entender las necesidades de
los demas.

Personal de aspecto cuidado y
atencion personalizada.
Horario de atencion.

Elementos tangibles

La calidad de servicio suele basarse en la teoria de la
disconformidad. Segun los autores, la calidad de servicio
se determina a partir de la diferencia que resulta de las
expectativas y la percepcién que tienen los usuarios
respecto al servicio adquirido. Valarie A. Zeithamla.

Infraestructura en buen estado,
apariencia de las oficinas,
equipos, personal uniformado,
Materiales informativos.




Parasuraman Y Leonard L. Berry Pag. 29

V2
Satisfaccion
del usuario

Es el producto de una
experiencia cognitiva
o racional que resulta
del comparar las
expectativas y la
percepcion del
servicio recibido.
(Andia et Al, 2002)

Es la medicion de los Gaps
(brechas) obtenidos
mediante encuestas a 376
usuarios escogidos al azar;
usando el método
SERVQUAL vy utilizando la
escala de Likert respecto a
expectativas y percepciones
de los usuarios.

Expectativas

Hacen referencia a lo que los usuarios esperan obtener
del servicio que les brinda una organizacion. Por lo
general, dichas expectativas suelen formarse en base a
experiencias anteriores vividas por el propio usuario,
comentarios de experiencias vividas por otros, etc.
(Eduardo Castillo Morales, pag.1)

Servicios adecuados prestados

sin errores.
Credibilidad

Percepciones

Hace referencia a como los usuarios estiman que la
organizacion les estd brindando los servicios, dicha
estimacion se hace en funcién a la valoracion que cada
usuario le otorga al servicio que recibe. (Eduardo Castillo
Morales, pag.1)

¢ Amabilidad.

Interés

Atencidén y quejas

Hace referencia a la capacidad que tienen las
organizaciones para asistir de forma eficiente a sus
usuarios.(Juran,1990)

Atencion recibida.
Eficiencia y eficacia

Conformidad

Hace referencia al grado en que los usuarios se sienten
a gusto con los servicios que reciben, ya que sienten que
dichos servicios satisfacen de alguna forma sus
necesidades o deseos.

(Rodriguez, L. 2017).

Satisfaccion.
Aprobacién

Informacién

Es el conocimiento que poseen las personas respecto a
algo o alguien. Dicha informacién es de utilidad para
tomar decisiones frente a situaciones que se puedan
presentar (O' Shaughnessy, 1988).

Informacién adecuada.
Informacioén confiable




1.6 Hipétesis

1.6.1 Hipétesis general
La calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en la
EPS EMAPAT S.A. en el afio 2019.

1.6.2 Hipétesis especifica

e Lafiabilidad influye en la satisfaccidon del usuario en la EPS EMAPAT
S.A.

e La capacidad de respuesta influye en la satisfaccion del usuario en
la EPS EMAPAT S.A.

e La seguridad influye en la satisfaccion del usuario en la EPS
EMAPAT S.A.

e Laempatia influye en la satisfaccién del usuario en la EPS EMAPAT
S.A.

e Los elementos tangibles influyen en la satisfaccion del usuario en la
EPS EMAPAT S.A.

1.7 Justificacién

Uno de los temas de mayor complejidad, es investigar la calidad de
servicios, debido a que diversos investigadores propusieron sus modelos
para medir la calidad, en ese sentido hubo muchas diferencias y
discrepancias hasta que consiguieron obtener una herramienta estandar
con alto grado de eficiencia para medir la calidad de servicios, siendo este
el modelo SERVQUAL.

En la presente investigacion se empleé el modelo SERVQUAL, cuyo
modelo nos permitidé realizar la medicion y evaluacién de la calidad de
servicio, por medio de 5 aspectos, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia, y elementos tangibles, de la EPS EMAPAT S.A., de
tal forma llegar a conocer la satisfaccion de sus usuarios.

Prieto (2010) manifiesta que la calidad de servicio es un proceso de
muchos cambios que tienen que ver con las actitudes, comportamientos

y valores de los usurarios que requieren de nuestro servicio.



La particularidad de este estudio, es que nos proporciona informacion
actualizada respecto a la calidad de servicio que brinda la EPS EMAPAT
S.A., y ala vez se conocera la satisfaccion de sus usuarios.

Prieto (2010) senala que la satisfaccion de un servicio o la adquisicion de
un producto conllevan a que el usuario o cliente tenga el deseo de
recomendar la marca, ser leal y vuelva a realizar otra compra.

Ademas, creemos que este trabajo servira para investigaciones futuras
respecto al tema como antecedente, de tal manera se originen nuevas
formas e ideas de llevar a cabo una atencién de calidad para que los
usuarios queden satisfechos.

En el presente trabajo se da a conocer la relaciéon que puede haber entre
las variables de estudio, a través del avance de investigacion, de la EPS
EMAPAT S.A.

1.8 Consideraciones éticas
En el art. 119.2 de la Ley N.° 27444, sefala que el usuario tiene la
facultad de comunicar y la vez tener una respuesta de los problemas que
ocurren en las practicas administrativas o normativas que de alguna
manera afecte la relacion con la entidad, asi como sugerir o plantear una
mejora para obtener un servicio de calidad, o incrementar su rendimiento
u otro que ayude a mejorar el grado satisfaccion de los usuarios con

respecto al servicio publico.

La investigacion se realizé cumpliendo los siguientes principios éticos.

» Respeto a la dignidad humana, para llevar a cabo la recoleccion de datos
de las personas que participaron en la investigacion, primero se tuvo que
dar informacion acerca del trabajo y cual era su fin, de tal manera que
no ocasione algun dafo o repercusion, debido que las encuestas eran

respondidas de manera andnima.

» Justicia: se respetdé el derecho a la privacidad, intimidad vy

confidencialidad de los datos proporcionados por los encuestados. Asi
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mismo el trato a los encuestados era de manera igualitaria.

Confidencialidad: toda la informacion proporcionada por los 376
encuestados, esta protegida, pero no puede ser trasferida o

comercializada para ningun otro fin.

Reciprocidad: se le informé que esta investigacion, con los datos
proporcionados por ellos se determinara la calidad de servicio que
perciben de la EPS EMAPAT S.A., ademas que los resultados ayudaran
a mejorar a la empresa a tomar decisiones para mejorar la calidad de su

servicio.



11

CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de estudio

Antecedentes Internacionales

Alvarado, E. et al (2015) en su articulo titulado: “PERCEPCION DE LA
CALIDAD EDUCATIVA: CASO APLICADO A ESTUDIANTES DE LA
UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO LEON Y DEL INSTITUTO
TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE MONTERREY”,

Se propuso medir las percepciones que tienen los estudiantes con respecto a
la calidad educativa, para ello se aplicé un cuestionario modelo SERVPERF a
1447 alumnos de las cuales 594 son del Instituto Tecnoldégico Monterrey
(ITESM) y 853 de la UANL. Los resultados encontrados sefialan que los
encuestados del ITESM sefialaron que sus instalaciones estan en buen
estado, y que sus actividades extracurriculares no se encuentran bien
disefadas; en el caso de la UANL, sehalaron que como buen atributo de la
universidad es el conocimiento de sus docentes al responder las dudas que
tienen los alumnos, y el peor atributo es el grado de comprension del personal

académico respecto a necesidades especificas.

Segun, Gabriel, A. (2003), en su Tesis “MEDICION DE LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS?”, se propuso aplicar la metodologia SERVQUAL a una empresa
hotelera de la ciudad de Puerto Vallarta, México, para determinar la calidad
de servicio que brinda a sus huéspedes, de tal manera conocer el nivel de
satisfaccion del huésped, para ello se le proporciono dos cuestionarios del
modelo SERVQUAL a los huéspedes, uno al momento de ingresar y el otro
un dia antes de abandonar el hotel. Las conclusiones a las que llegaron fueron
que el modelo SERVQUAL les permitio realizar la identificacion de las ventajas
y desventajas de esta herramienta. Una de las desventajas fue que esta

herramienta posee de 25 a 30 preguntas, lo que hace que el encuestado no
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quiera responder, ademas menciona que a pesar de ciertas deficiencias que
presenta esta herramienta, nos permite medir la calidad del servicio, y no solo
para tomar decisiones sino también para establecer valores econdmicos a la
calidad del servicio y de tal forma determinar el impacto de rentabilidad de la

empresa

Segun CONTRERAS (2004) En su tesis titulada “COMPETENCIAS
LABORALES DEL DEPARTAMENTO DE COMPRAS DE LAS EMPRESAS
FABRICANTES DE COSMETICOS” se propuso a identificar aquellas
competencias laborales que requieren los trabajadores del area de compras;
la metodologia estadistica fue descriptiva, en la investigacion participaron 42
personas (jefes de recursos humanos, del area de compras y asistentes de
compras) de 11 empresas guatemaltecas que pertenecen a la Asociacion
Centroamericana de Ciencias Cosméticas. Los instrumentos utilizados fueron
entrevistas y cuestionarios. En conclusion, identificaron las competencias
laborales que tienen los trabajadores para el departamento de compras, las
cuales son negociacién, habilidad analitica, calidad de trabajo, orientacion a

los resultados y conocimiento a mayor profundidad de los productos.

Segun, Gallardo, O. (2004), el titulo de su investigacién fue “ANALISIS DE
LA CALIDAD EN EL SERVICIO DEL CONCESIONARIO VOLKSWAGEN
AUTOMOVILES DE SANTA ANA S.A. DE C.V.”, este trabajo se da a raiz de
que la empresa desconoce la percepcidn y expectativas que tiene sus clientes
respecto al servicio que reciben de parte de la empresa. Por ello el propdsito
de la investigacion es realizar la evaluacion de la calidad de servicio de la
empresa mediante las percepciones y expectativas de sus clientes. Para tal
fin; la investigacion se desarrollé con un enfoque descriptivos correlacionales,
la muestra estuvo compuesta por 82 personas de las cuales 29 son del
departamento de ventas, 33 del area de servicio y 20 del departamento de
refacciones, a todos ellos se les aplico un cuestionario y ademas se realizo la
entrevista a 3 gerentes. En conclusién, sefalan que los clientes de la empresa
tienen alto grado de satisfaccidon debido a que el servicio de atencién es muy

bueno en los diferentes aspectos.
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Antecedentes Nacionales

Segun, Franklin, A. (2016), en su tesis titulado “INFLUENCIA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA AUTOMOTRIZ SAN CRISTOBAL - HUANCAYO 2015”, esta
investigacion se realiza a raiz de solucionar un problema sobre la calidad de
servicio de la empresa, debido a que es el cliente quien determina la calidad.
Por ello se propuso como objetivo determinar de qué manera influye la
satisfaccion del cliente con la calidad de servicio que brinda la empresa
automotriz, para ello el enfoque de investigacién fue descriptivo-explicativo, la
muestra de estudio fue de 36 clientes que compraron un vehiculo durante los
primeros 6 meses del 2015, a quienes se les aplico el instrumento de
SERVPEREF, una vez obtenido las respuestas se paso los datos a una base
de datos que posteriormente fueron procesadas con el programa SPSS v.20.
los resultados encontrados sefalan que el 27.78% de la muestra indican que
estan en desacuerdo que la empresa realiza un buen servicio la primera vez
y solo el 8.3% esta muy de acuerdo; el 25% esta de acuerdo con el tiempo
prometido del servicio; el 44.4% esta de acuerdo que los asesores de venta
brindan informacion exacta de cuando se entregara el vehiculo y el 13.9% esta
en desacuerdo; el 55.6% esta de acuerdo que los asesores de venta les
atienden con rapidez y el 13.9% consideran que no son atendidos rapido; el
38.9% senala que los asesores de venta estan siempre dispuestos a
ayudarles y el 2.8% esta desacuerdo; el 33.3% sefala que generan confianza
los asesores de venta y el 16.67% esta desacuerdo; el 33.33% esta de
acuerdo que los asesores brindan atencidn personalizada vy el 5.6% en
desacuerdo; el 66.7% senala que los vehiculos mostrados son de ultima
tecnologia y el 2.8% sefiala lo contrario. En conclusion, sefiala que existe una
influencia de manera directa la calidad de servicio con la satisfaccion del

cliente.

Segun, Salazar, G. (2006), en su investigacion titulada, “CALIDAD DE
SERVICIO PERCIBIDA POR PACIENTES ATENDIDOS EN DOS CLINICAS
DENTALES PRIVADAS DE LIMA METROPOLITANA”, se propuso determinar

la calidad de servicio de 2 clinicas dentales a los que denominaron clinica A
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clinica B, la muestra de estudio estuvo conformado por 60 pacientes de las
cuales son 30 que asistieron a la clinica Ay 30 a la clinica B, en el periodo de
12 semanas, a quienes se les proporciond un cuestionario modelo
SERVQUAL que contiene 22 preguntas, estos datos fueron procesados en el
programa estadistico SPSS v.12.0,. Las conclusiones a los que llego respecto
a la calidad d servicio fueron que la clinica A y B en las dimensiones de
elementos tangibles y fiabilidad fue alta, La clinica A con respecto a la
dimension capacidad de respuesta, seguridad y empatia fue alta, en cambio
la de la clinica B fue baja en las 3 dimensiones mencionadas. Por lo tanto, la

calidad de servicio de la clinica dental A es mejor que la de la clinica B.

Segun, Florian (2013), desarrolld un estudio titulado “CALIDAD DE
SERVICIO EN EL AREA DE CARGA Y ENCOMIENDAS Y LA
SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTES
LINEA S.A. TRUJILLO”, este trabajo fue efectuado a raiz que esta empresa
realiza entrega de carga a nivel nacional, por lo tanto nace una inquietud
respecto a los espacios o superficies para que los paquetes o cargas lleguen
a su destino sin ningun problema, debido a este motivo es de suma
importancia que los trabajadores conozcan la satisfaccidon de los clientes, en
ese sentido la investigacion tiene como propdsito conocer la relacion que tiene
la satisfaccién de los clientes con la calidad de servicio que brinda el area de
carga de la empresa de transporte. Para tal fin la investigaciéon tuvo un
enfoque descriptivo correlacional, donde la muestra de estudio estuvo
conformada por 384 personas a quienes se les aplico una encuesta de 12
preguntas y un cuestionario de 18 preguntas. Los resultados indican que el
47.7% de los encuestados sefala que el area de carga brinda un servicio

bueno; el 98% tiene un alto nivel de satisfaccidon con la atencion.

Segun, Pintado (2013), desarroll6 el estudio de investigacion “INFLUENCIA
ENTRE EL NIVEL DE SATISFACCION LABORAL Y EL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN LAS POLLERIAS DEL
DISTRITO DE LA VICTORIA EN LA CIUDAD DE CHICLAYQ”, se propuso

determinar el nivel de influencia de la satisfaccion laboral respecto a la
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satisfaccion del cliente externo; para tal fin; la investigacion tuvo un enfoque
descriptivo ya que propuso establecer el nivel de relacion de las variables,
para ello la muestra estuvo conformada por 17 pollerias de las cuales se tomé
como muestra 19 clientes externos y 86 clientes internos, para la recoleccion
de los datos se empleé dos encuestas una para el cliente externo con 17
items, que estuvieron estructurado a 3 factores las cuales son calidad de
servicio, calidad del producto, confort y ambiente , el otro cuestionario fue para
el personal de las pollerias que contiene 28 items, que estuvo estructura de
acuerdo a 4 factores las cuales son significacion de tareas, condicién de
trabajo, reconocimiento personal y/o social y beneficios econémicos. Los
resultados indican que si influye el nivel de satisfaccion laboral respecto a la

satisfaccion de los clientes externos.

Antecedente Regional

Segun, VASQUEZ, S. (2017). “DESEMPENO LABORAL Y SU INFLUENCIA
EN EL LOGRO DE OBJETIVOS ORGANIZACIONALES DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS, DE LA
CIUDAD DE PUERTO MALDONADO- 20177, se desarroll6 a raiz de que en
la universidad no se estaban cumpliendo con los objetivos trazados, debido a
ciertos problemas ademas observaron que el desempefio laboral del
administrativo no era el adecuado, en ese sentido se propuso determinar de
qué manera influye el desempefio laboral respecto al cumplimiento de los
objetivos institucionales. Para tal fin; la investigacion se desarrollé con un
enfoque descriptivo correlacional y la muestra de estudio estuvo conformado
por 88 trabajadores de las diferentes areas administrativas, los instrumentos
usados fueron una encuesta de 15 preguntas para evaluar el desempefio de
los trabajadores y un cuestionario de 15 preguntas para evaluar el logro de los
objetivos, ambos a una escala de Likert de 5 niveles. Los resultados
encontrados indican que el 53.41% de la muestra senalan que el desempefio
laboral es regular; el 57.95% indica que la productividad laboral es baja; el
46.59% manifiesta que el ambiente de trabajo es inadecuado; el 70.45%

manifiestan que no trabajan de manera regular en funciéon de los objetivos
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organizacionales; el 55.68% manifiesta que la institucién tiene un desarrollo
regular; el 55.68% sefala que es deficiente la ejecucion presupuestal. En
conclusion, determinaron que el desempefio laboral influye de forma

significativa respecto al logro de objetivos organizacionales de la institucion.

Segun, Colquehuanca, L. & Barrionuevo E. (2014). - En su investigacion
“CALIDAD DE LOS SERVICIOS EN ATENCION AL TURISTA EN EL
AEROPUERTO INTERNACIONAL PADRE JOSE ALDAMIZ DE MADRE DE
DIOS”, el trabajo se realiz6 debido a que se observé que no se da una
adecuada atencion de los servicios que brinda el aeropuerto, por tal motivo se
propuso realizar una evaluacién sobre la calidad de servicios brindados a los
turistas; para llevar a cabo esta investigacion se desarrollé con un enfoque
descriptivo-analitico, donde la muestra e estudio estuvo conformado por 368
turistas que llegaron a Puerto Maldonado, para recolectar los datos de empleo
encuesta modelo SERVQUAL, dirigidas a extranjeros y nacionales durante 6
meses del afio 2013. Llegaron a concluir que las expectativas del turista y sus
percepciones poseen una diferencia significativa. Por lo tanto, los servicios
que se brindan en la sal de espera, embarque y desembarque no cumplieron

las expectativas de los turistas.

Segun, Enriquez, X. (2017) en su tesis titulado “COMUNICACION
ORGANIZACIONAL Y CALIDAD DE SERVICIO EN EL SUB CAFAE CUSCO
S.E. AGENCIA PUERTO MALDONADO, 2017”; se propuso determinar de qué
manera se relaciona la comunicacidn organizacional y la calidad de servicio,
el enfoque del trabajo es descriptivo correlacional, la poblacion de estudio fue
de 27 trabajadores de la entidad, para la recoleccion de datos se empled una
encuesta y la observacion directa. La conclusion a la que llego fue que existe

un nivel de correlaciéon media positiva entre las variables de estudio.
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Marco teérico

Calidad

El logro de la calidad en cada uno de los bienes o servicios que se
oferta y brinda a los clientes y/o usuarios deberia ser una de las
principales prioridades de las empresas.

Hoy en dia la competencia en el mercado se ha incrementado, ya que
existen un gran numero de empresas que ofertan los mismos bienes y
servicios, motivo por el cual las empresas deben direccionar todos sus
esfuerzos por hacer que el bien o servicio que ofertan se diferencie en
algo de la competencia. EI mercado cada vez se vuelve mas
competitivo, muchas empresas suelen diferenciarse porque ofertan los
mismos productos a precios mas bajos, lo cual resulta atractivo para
algunos clientes y/o usuarios, quienes dejandose llevar por el precio
optan por adquirir dichos bienes o servicios, pero exigiendo a la vez
que dichos productos sean de calidad. Ya que, si adquieren algun
producto a precio bajo y al cabo de unos dias dicho producto se hace
inservible, los clientes y/o usuarios ya no volveran a adquirirlo y
buscaran otra alternativa de compra. En contraste, cuando los
productos (bienes o servicios) que adquieren son de calidad y quedan
satisfecho con ello, los clientes y/o usuarios volveran a adquirir dichos
productos (Baca et al., 2013)

A continuacion, se da a conocer la definicion que algunos autores le
otorgan a la calidad.

Es entendida como el estado que toda persona desea que tenga un
producto o servicio al momento de adquirirlo, o cuando quiere que lo
que hace resulte bien y sin falla alguna; por consiguiente, se puede
decir que la calidad representa el grado de uniformidad y fiabilidad a

precio economico que tiene un determinado producto. Deming (1986).

Representa el grado de excelencia que las organizaciones e
instituciones escogen alcanzar para de esa forma satisfacer a sus

usuarios y/clientes. Martinez et at. (1999)
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Representa el nivel en que una serie de atributos propios de un
producto (bien o servicio) cumplen con los requerimientos
preestablecidos. (ISO 9000, 2005)

Para sistematizar la investigacion referente al tema abordado, como
primer paso es necesario definir qué se entiende por “calidad”.

Es importante resaltar que, la calidad no siempre tiene vinculo con lo
asombroso que puede ser algo, ni con lo caro, o el numero de
caracteristicas que pueda poseer ese algo. Si un determinado bien o
servicio llega a satisfacer o sobrepasar la expectativa del cliente o
usuario, entonces se podria afirmar que dicho bien o servicio

suministrado es de calidad.

Juran (1990), para dar una definicién referente a qué es calidad, se
basé en dos significados criticos. Donde, el primero hace referencia al
comportamiento del servicio, o sea, si dicho servicio suministrado hace
que los usuarios queden satisfechos, razén por la cual los usuarios
volveran a solicitar el servicio. Por otra parte, el segundo hace
referencia a la ausencia de deficiencias, que trae como resultado la no
satisfaccion de los usuarios por el servicio suministrado, y con ello

quejas o reclamos.

Para Montgomery (1985), representa la medida en que un producto
(bien o servicio) llega a cumplir con los requerimientos de los clientes o
usuarios que hacen uso de ello. El citado autor hace una distincién
entre “calidad de disefio” (que muestra el nivel en que los bienes o
servicios producidos poseen las caracteristicas segun lo previamente
determinados) y “calidad de conformidad” (que muestra el nivel en el
cual los bienes o servicios fueron producidos en conformidad al disefio
previamente determinado). Entonces, se tiene dos clases de
indicadores de calidad:

- Los objetivos, que son determinados por las organizaciones,

instituciones en conformidad a su gestion de calidad.
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- Los subjetivos, que hacen referencia a la calidad que perciben los
clientes o usuarios.
Los dos indicadores no siempre tienen que coincidir. Las
organizaciones, instituciones suelen trazar ciertos disefios de
servicio que incluyen criterios de calidad. Sin embargo, por su lado
los clientes y/o usuarios tienen ciertas expectativas, creencias,
necesidades referentes a lo que deberia poseer el bien y/o servicio.
Entonces, el disefio deberia tener como objetivo lograr que ambos

indicadores coincidan.

2.2.2 Calidad Del Servicio
La calidad y el servicio son dos términos que se encuentran vinculados.
Existen diversas investigaciones a través de las cuales muchos autores
estudian la relacion que tienen estos dos términos con la satisfaccion.
A continuacion, se muestra la definicion que muchos autores otorgan a
la “calidad de servicio”, a partir del cual se construira la definicién

pertinente para la presente investigacion.

De acuerdo a lo sefialado por Parasuraman, et al. (1985), la calidad
de servicio suele basarse en la teoria de la disconformidad. Segun el
autor, la calidad de servicio se determina a partir de la diferencia que
resulta de las expectativas que tenian los usuarios antes de hacer uso
de los servicios y la percepcion que llegan a tener después de hacer

uso de los servicios.

De igual forma Miranda, et al. (2007) manifiestan que, la calidad del
servicio estda encaminada a lograr un equilibrio entre las expectativas y
la percepcidon que llegan a tener los usuarios, o superarlos. En ese
entender, la calidad del servicio llega a justificar las expectativas que
los usuarios tenian antes de adquirir y consumir el servicio, llega a
complacer sus requerimientos, puesto que los Unicos aspectos que se

toma en consideracion son los determinados por los usuarios.
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Para Moyano, et al. (2011), la calidad del servicio llega a explicar el
grado a través del cual un determinado bien y/o servicio satisface los

requerimientos de los clientes y/o usuarios.

Por su parte, Buzzel & Gale (1987) argumentan que, la calidad de un
producto (bien o servicio) representa el producto de la apreciacion que
los clientes y/usuarios le otorgan. Las industrias elaboran bienes o
prestan servicios que son acogidos por los clientes y/ o usuarios,
quienes tienen sus propias percepciones referente a la calidad que

estos poseen.

Camison et al. (2006) argumenta que, la calidad es resultado de la
proximidad que existe entre el servicio que espera recibir el usuario
(expectativa) y la percepcion final que tiene respecto al servicio
recibido. La calidad de servicio llega a determinar el punto en que los
requerimientos establecidos por los usuarios llegan a ser percibidos por

éstos después de hacer uso del servicio.

Finalmente, la calidad de servicio que se brinda llega a diferencia a una
organizacion respecto a su competencia, ya que esto permite atraer y
conservar clientes, si el servicio es percibido como de calidad, mas
usuarios querran hacer uso de ella, pero, si el servicio es percibido
como de mala calidad los usuarios se iran.

Se debe agregar un plus al servicio que de forma tradicional se suele
ofrecer, esto marcara la diferencia y hara que los usuarios se sientan

mas atraidos y satisfechos con el servicio que se oferta.

Servicios Basicos

Son todos aquellos servicios que resultan necesarios para habitar y
tener una vida digna. Dentro de los principales servicios basicos a las
que toda poblacién debe tener acceso, podemos sefialar: servicio de
energia eléctrica, agua potable, alcantarillado, desague alumbrado

publico, asistencia médica, centros educativos, recojo de residuos
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so6lidos, gas, seguridad publica, cementerios, sistemas de vias, etc.

Importancia

De los servicios basicos, tanto el agua como la energia son
considerados recursos escasos, necesario para la vida de la poblacién
y la produccion. El ano 2014 en la Conferencia Internacional de ONU -
Agua, conferencia que cada afio suele celebrarse en Zaragoza, se
abordd el tema del agua y la energia.

En dicha conferencia se hablé sobre la importancia que tiene el
establecer alianzas, ya sean alianzas publicas y/o privadas, locales y/o
nacionales, buscando la participacion de la sociedad. Ello con el fin de
solucionar de forma simultanea y sostenible los problemas del agua y
energia que se viene atravesando. Con ese fin, se realizé un estudio
de las experiencias de éxito y aquellas experiencias fallidas, todo ello
con el objeto de considerar esas experiencias y determinar las
prioridades futuras identificando los requisitos para establecer alianzas

positivas de cooperacion.

Servicio

Se define como el conjunto de acciones, las cuales son realizadas para
servir a alguien, algo o alguna cosa. Segun su etimologia, deriva del
latin “Servitium” que se refiere a la accién llevada a cabo por el verbo
“Servir”.

Hace referencia a la generacién de un producto intangible que suele
proporcionar un grado de bienestar a quienes hacen uso de ello.
(Fontalvo & Vergara, 2010).

Medida de la Calidad del Servicio

Para mantener una ventaja competitiva es importante que se cuente
con indicadores que permitan medir la calidad de los servicios que se
presta.

Una adecuada gestién de la calidad de los servicios que se presta

reside en el saber medirlos, donde la retroalimentacién juega un papel
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importante, ya que a partir de ella es que se pueden implementar
mejoras en aquellos aspectos que se tienen deficiencias y con ello
mejorar la calidad de los servicios que se presta. (Fontalvo & Vergara,
2010).

Como Medir la Calidad en el Servicio.
Segun a Juran, para medir la calidad se pueden emplear las siguientes
herramientas:
Cuestionarios, a través de los cuales se puede obtener informacion de
fuente directa (usuarios) respecto a la calidad del servicio que se oferta
(Ejemplo: Servperf, ServQual).
Buzdn de reclamos o sugerencias, que permite conocer de fuente directa
(usuarios) los aspectos del servicio en los cuales presenta deficiencias
para que a partir de ello se pueda implementar mejoras.
Mystery shopping, (cliente misterioso) que permite recopilar informacion
referente a como vienen trabajando los empleados y el tipo de servicio
que se oferta a los usuarios.
Entrevistas, que permite obtener informacion de fuente directa (usuarios)
respecto a la calidad del servicio que se viene ofertando.

Necesidades de los clientes por medio de los incidentes.

Al analizar los planteamientos de Juram, generalmente podemos
observar la presencialidad de una trilogia para asegurar la calidad, en el
llevado a cabo de cualquier actividad, que suele implicar: planear,

controlar y mejorar la calidad. (Fontalvo & Vergara, 2010)

Importancia de Calidad de Servicio.

El crecimiento de la competencia hizo que la calidad de servicio tome
mayor fuerza, puesto que, cuando mas competencia haya en el
mercado, los usuarios tendran mayores oportunidades para tomar la
decision de en qué lugar adquirir los productos (bienes o servicios) que
desean. En ese entender, es ahi donde nace la importancia y

necesidad de perfeccionar y adecuar los productos y/o servicios a lo
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que los clientes y/o usuarios necesitan, puesto que seran estos quienes

tomen decisioén final de adquirirlos o no.

Segun Andnimo (2013), debido al incremento de la competencia
también se ha producido un incremento en la oferta de productos y
servicios que cada vez son mas variados. En el mercado se ofertan
bienes y servicios que poseen solo determinadas caracteristicas que
las diferencian de la competencia. Esa caracteristica es el valor
agregado que hace que un determinado bien o servicio se diferencie y
resulte mas atractivo a los ojos de los clientes y/o usuarios.

Hoy en dia, el cliente se ha vuelto mas exigente, no solo busca precio
y calidad en un producto y/o servicio, sino también, una adecuada
atencion, comodidad, espacio agradable, rapidez en la atencion y
personalizaciéon en la atencién.

Cuando un cliente resulta insatisfecho con el servicio proporcionado,
probablemente éste transmitira dicha experiencia con los demas y con
ello se generara una mala imagen hacia los servicios que se ofertan.
Por otra parte, si un cliente resulta satisfecho con el servicio
proporcionado, probablemente éste volvera adquirir dicho servicio y
comentara su agradable experiencia con los demas, generandose asi
una buena imagen hacia los servicios que se ofertan.

Resulta importante considerar dichos puntos, puesto que, si se logra
brindar una adecuada atencion a los requerimientos de los clientes y/o
usuarios se podra lograr una ventaja competitiva en relaciéon a la
competencia.

Es importante senalar que, la calidad en la atencién puede ser ese plus

diferenciador frente a la competencia.

Modelo SERVQUAL

Fue desarrollado por los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry el afio
1985, para que por medio de su aplicacion se pueda lograr mejoras en
la calidad de los servicios que oferta una organizacion. Desde que ha

sido creada se han aplicado a muchas organizaciones sociales,
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publicas y privadas como también a empresas de las diversas
actividades econdmicas. Dicho modelo se compone de dos partes: la
primera, a través del cual se suele medir las “expectativas” de los
usuarios respecto al servicio suministrado; la segunda, a través del cual
se suele medir la “percepcion” de los usuarios respecto al servicio
suministrado. (Miranza et al.2007).

El citado modelo se desarrolla por medio de un cuestionario en base a
cinco dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,
Empatia y Elementos Tangibles; resulta importante medir dichas
dimensiones en funcién al grado de conformidad o disconformidad que

muestran los usuarios en sus expectativas y percepciones.

Beneficios de ServQual.

Representa una herramienta que por medio de la diferencia que puede
haber entre las expectativas que tienen los usuarios antes de hacer uso
de los servicios y la percepcion final que éstos tienen después de hacer
uso de los servicios, permite medir la calidad de los servicios
suministrados.

A dicho modelo también se le conoce como "Modelo de Discrepancias”,
ya que permite medir la calidad de los servicios por medio de la
diferencia que se produce entre las expectativas y la percepcion final
de los usuarios.

Dicho modelo suele basarse en un cuestionario que se compone por
una serie de preguntas estandarizadas que puede ser empleado para
medir la calidad de servicio en cualquier organizacion, ello por medio
de un analisis minucioso de los resultados obtenidos. Como producto
del analisis que se realice a los resultados obtenidos de la aplicacidon
del cuestionario se obtendra un indice de Calidad del Servicio, y en
funcién a ello sera posible determinar el cuan cerca o lejos de la
satisfaccion se encuentran los usuarios referentes al servicio que se les
fue suministrado.

Este modelo resulta una extraordinaria herramienta para que la EPS

EMAPAT S.A. revise la percepcion de sus usuarios respecto al servicio
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que presta.
Por otra parte, también existen otros modelos que con frecuencia las
organizaciones suelen utilizar para medir y evaluar la calidad de los

servicios que ofertan, los cuales a continuacién se proceden a describir.

Modelo Servperf (1992)

Dicho modelo fue desarrollado por Cronin & Taylor el aino 1992, tiene
como predecesor al “Modelo ServQual” que fue desarrollado por los
autores Zeithaml, Parasuraman, & Berry en 1988, quienes en un
principio habian identificado diez dimensiones a través de los cuales se
debia medir la calidad, pero después solo consideraron cinco
dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad,

Empatia, y Elementos Tangibles.

Entonces, los autores Cronin & Taylor el afio 1992 plantearon el Modelo
Servperf, modelo que de acuerdo a sus argumentos se ajustaria y
resultaria mas consistente en comparacion con el modelo ServQual.
Es importante sefalar que, dichos modelos (ServQual y Servperf)
resultan muy parecidos, la diferencia se evidencia en la medida de la
calidad de servicio empleada.

Cronin & Taylor argumentaban que la conceptualizacién y medicién de
la calidad con el Modelo ServQual resultaba defectuoso, motivo por el
cual sefalaban que su modelo planteado resultaba mas eficiente, ya
que reducia en un 50% los items del cuestionario a través del cual se
media la calidad.

Los autores llegan a la conclusién de que los 22 items del Modelo
ServQual definian de forma adecuada el dominio de la calidad del
servicio, motivo por el cual llegan a utilizar las mismas dimensiones en
su modelo desarrollado (Servperf), quitando para ello los items
pertenecientes a las expectativas.

Es importante senalar que, a diferencia del Modelo Servqual que mide
la calidad de los servicios a través de la diferencia que existe entre las

expectativas y la percepcion de los usuarios, el Modelo Servperf mide
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la calidad de los servicios solo a través de la percepcion de los usuarios.

Vergara & Quesada (2011) argumentan que, el empleo de estas dos
herramientas (ServQual y Servperf), resultan de importancia para
mejorar la calidad de los servicios y con ello la satisfaccion de los
usuarios, ya que, por medio de los cuestionarios que se aplique
(propios de cada Modelo) se podra conocer aquellos aspectos de los
servicios en los que se posee deficiencias y con los cuales los clientes
se sienten poco o nada satisfechos, y a base de ello implementar las

mejoras respectivas que ayuden a mejorar dichos resultados.

Duque & Chaparro (2012) sefialan que, la escala que se emplea en el
Modelo Servperf para evaluar la percepcion que tienen los usuarios

respecto a la calidad de los servicios, resulta menos confusa.

Para Adil, et al. (2013) la escala del Modelo Servperf resulta superior
en comparacion con la escala del Modelo ServQual, ello debido a la
eficiencia de su escala para poder llevar a cabo la medicién de la
calidad de los servicios y por lo efectivo que resulta, ya que solo se
basa en veintidos (22) items a diferencia del Modelo ServQual que se

basa en cuarenta y cuatro (44) items.

Modelo de Calidad del Servicio de GRONROOS (1984)
Modelo a través del cual se mide la calidad de los servicios que son

ofrecidos a los usuarios, fue desarrollado por Gronroos el afio 1984.

Es un modelo que esta en funcién de tres dimensiones:

La calidad técnica: que se refiere a la calidad objetiva de los servicios
que el usuario llega a recibir producto de la adquisicion que realiza.

La calidad funcional; que se refiere a la forma como el cliente recibe los
servicios que adquiere, es decir al trato que recibe durante todo el

proceso que dura el suministro de dichos servicios por parte la
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organizacion.
- Imagen corporativa, que se refiere a la manera como los usuarios llegan

a percibir a la organizacién de la cual adquieren sus servicios.

Los servicios que reciben los usuarios mas las expectativas que estos
tienen, suelen influir en su percepcién global respecto a los servicios que
oferta una organizacion.

Por tanto, las altas expectativas que los usuarios puedan tener respecto a
los servicios que se oferta pueden generar inconvenientes a la hora de
evaluar la calidad de dichos servicios.

Segun Gronroos, el nivel de calidad se determina en funciéon de la
diferencia que puede existir entre la calidad que se espera recibir y lo que

verdaderamente se llega a recibir.

Modelo Retails Service Quality (RSQS) Dabholkar et al. (1996) para
Modelo desarrollado por Dabholkar Thorpe y Rentzen el afio 1996, a través
del cual se puede medir la calidad de los servicios en tiendas RETAIL.

Los autores percibieron que con el modelo ServQual no se podia medir la
percepcion de los clientes en tiendas RETAIL, ya que en ellas se combinan
bienes y servicios. Por tal razon, después de realizar una serie de
investigaciones propusieron dicho modelo para poder realizar una medicion
de la calidad de servicios en esos tipos de empresas.

Su modelo planteado se basa en cinco dimensiones: los aspectos fisicos, la
confiablidad, la interaccién con el personal, la solucion de problemas y las
politicas. Ademas, las tres primeras dimensiones se subdividen en dos
dimensiones, cada una.

Los autores argumentan que su modelo planteado resulta valido y confiable
para poder realizar una evaluacion respecto a los niveles de calidad de los
servicios brindados; pero de manera especifica solo haria posible identificar
tres areas del servicio: las politicas de la tienda, la solucion de problemas y
los aspectos fisicos; llegando a limitar de esa forma su empleo como
herramienta de diagnostico para proporcionar direccion estratégica.

Por otra parte, los autores llegan a catalogar su modelo desarrollado como
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un modelo impreciso e incompleto, recomendado que las proximas

investigaciones realicen una examinacion minuciosa de la estructura

factorial de la calidad de los servicios y en funcion de ello desarrollen una

escala que capture todo el constructor de los servicios que se brinda en las

tiendas.

Por su parte, Trujillo, et al (2011) argumenta que, su aplicacién realizada

en diversos estudios evidencia la confiabilidad y valides del Modelo RSQS.

Dimensiones de la calidad de servicio.

Segun lo planteado por Parasuraman et al., se puede medir la calidad de

servicio en base a cinco dimensiones.

La fiabilidad: hace alusion a la habilidad que posee el recurso humano
de la empresa para llevar a cabo el servicio prometido de manera
cuidadosa y fiable. (Valarie A. Zeithamla, Parasuraman, Ay Leonard L.
Berry).

Capacidad de respuesta: hace alusion disposicion y voluntad que
muestra el recurso humano de la empresa para prestar ayuda a sus
usuarios y proporcionarles un servicio de forma rapida. (Valarie A.
Zeithamla, Parasuraman, A y Leonard L. Berry).

Seguridad: hace alusién al conocimiento que muestra el recurso
humano de la empresa para prestar los servicios a sus usuarios,
inspirandoles de esa forma confianza y credibilidad. (Valarie A.
Zeithamla, Parasuraman, A y Leonard L. Berry).

Empatia: hace alusién a la atencion de forma individualizada que ofrece
la empresa por intermedio de su recurso humano a sus usuarios,
poniéndose siempre en el lugar de ellos. (Valarie A. Zeithamla,
Parasuraman, Ay Leonard L. Berry).

Elementos Tangibles: hace alusion a todo aquello que puede ser
percibido a simple vista por los usuarios, por ejemplo: la apariencia que
muestra las instalaciones fisicas de la empresa, la apariencia de los
materiales de comunicacion, apariencia del recurso humano de la
empresa, apariencia de los equipos, entre otros. (Valarie A. Zeithamla,

Parasuraman, Ay Leonard L. Berry)
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2.2.10 Satisfaccion.

Para Zeithaml & Bitner (2002) es resultado de la evaluacion que llevan
a cabo los clientes al bien o servicio que adquieren, en términos de si el
bien o servicio que adquieren responde a sus expectativas y deseos. Se
suele presumir que, si el bien o servicio adquirido no responde a las
expectativas y deseos de los usuarios, se obtendra como producto la
insatisfaccion de los usuarios.

Es importante senalar que, las emociones de los usuarios suelen influir
en la percepcion que estos puedan tener respecto al bien o servicio que

adquieren, y también en su satisfaccion.

Para Roest & Pieters (1997), es un concepto relativo que suele
involucrar componentes afectivos y cognitivos que surgen como
respuesta de la experiencia vivida por el servicio recibido. En
consecuencia, se relaciona con el usuario, basicamente por medio de
transacciones, y suele incorporar una evaluacion de beneficios y
sacrificios.

Donde, los componentes cognitivos hacen referencia a la evaluacion de
los usuarios referente al desempefo que perciben en la prestacion de
los servicios, ello en funcion de algun tipo de expectativa estandar que
posean. Por su parte, los componentes afectivos suelen involucrar las
emociones (positivas 0 negativas), como la decepcion, la sorpresa y la
felicidad.

Por su parte, en funcion a lo sefialado lineas arriba, Stauss & Neuhaus
(1997) argumentan que no resulta apropiado considerar que los usuarios
lleguen a experimentar la misma cognicidén y las mismas emociones
cuando otorgan la misma calificacion por el grado de satisfaccion

obtenido.
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Para Danaher & Haddrell (1996) la satisfaccion es resultado de la
confirmacion o no de la expectativa que tenia el usuario y la percepcion

final que tiene del desempenio real del servicio.

Por su parte, Suresh chandar et al. (2002) sostienen que, todos los
contactos que los usuarios llegan a tener con la organizacion suelen
influir en la satisfaccion que éstos logran obtener. Es decir, la
satisfaccion global de los usuarios estara determinado por la satisfaccion
que éstos obtengan respecto a todos los aspectos que influyen en su
prestacion. Por ejemplo: la satisfaccion con la forma en como fue
prestado el servicio, satisfaccion con el tiempo en el que fue prestado el

servicio, satisfaccion con el producto final que reciben, etc.

2.2.11 Satisfaccion del usuario

De acuerdo a la definicion dada por la RAE, representa un sentimiento
de bienestar que se logra obtener cuando se cubre una determinada
necesidad.

Segun Atalaya (2001), la satisfaccion se encuentra ligado a aspectos
objetivos que suelen afectar de forma directa en la percepcion de los
usuarios. La satisfaccion de los usuarios es resultado de la comparacion
que hacen de sus expectativas con la experiencia que tienen respecto al
servicio recibido. En la satisfaccion de los usuarios suelen influir muchos
factores que hacen que dicha satisfacciéon sea diferente para cada
persona. Dentro de estos factores tenemos, por ejemplo: la organizacion
sanitaria, las necesidades personales, los valores culturares, los valores
morales, las expectativas, entre otros.

Para Thompson (1997), la satisfaccién de los usuarios no solo esta en
funcién de la calidad de los servicios brindados sino también de las
expectativas que estos tengan del servicio, ya que los usuarios llegan a
sentirse satisfechos cuando la experiencia con el servicio cubre o
sobrepasa sus expectativas. Entonces, cuando los usuarios tienen unas

expectativas bajas respecto a cdmo creen que sera el servicio, puede
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resultar que queden satisfechos con un servicio percibido como
deficiente por otros.

Andia et al. (2002), consideran que la satisfaccion de los usuarios es
producto de una experiencia cognitiva o racional, que resulta del

comparar las expectativas y la percepcion del servicio recibido.

2.2.12 Importancia de la Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion de los usuarios juega un papel importante en el éxito de
una organizacion. Un cliente satisfecho representa un activo para la
una organizacion, ya que al quedar satisfecho es muy probable que
vuelva a solicitar los servicios que oferta la organizacion o compartira
dicha experiencia con otras personas, lo que traera consigo que mas
personas adquieran los servicios y con ello el incremento de los
ingresos para la organizacion.

En contraste, cuando un cliente queda insatisfecho es muy probable
que deje de adquirir los servicios y opte por adquirir el de la
competencia, asimismo, es probable que comparta dicha experiencia
con los demas y de esa forma se genere mala imagen para la

organizacion.

Dimensiones de la satisfaccion del usuario.

o Expectativas: Hacen referencia a lo que los usuarios esperan obtener
del servicio que les brinda una organizacion. Por lo general, dichas
expectativas suelen formarse en base a experiencias anteriores vividas
por el propio usuario, comentarios de experiencias vividas por otros, etc.
(Castillo, 2010).

e Percepcion: Hace referencia a como los usuarios estiman que la
organizacion les esta brindando los servicios, dicha estimacion se hace
en funcion a la valoracion que cada usuario le otorga al servicio que
recibe (Castillo, 2010).

e Atencidén y quejas: Hace referencia a la capacidad que tienen las
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organizaciones para asistir de forma eficiente a sus usuarios.

Conformidad: Hace referencia al grado en que los usuarios se sienten
a gusto con los servicios que reciben, ya que sienten que dichos
servicios satisfacen de alguna forma sus necesidades o deseos.
(Rodriguez, L. 2017).

Informacioén: Es el conocimiento que poseen las personas respecto a
algo o alguien. Dicha informacion es de utilidad para tomar decisiones

frente a situaciones que se puedan presentar (O' Shaughnessy, 1988).

Definicion de términos

Atencion al publico: Accion voluntaria de atender a un determinado
grupo de usuarios. Dicha atencién puede llevarse a cabo fuera o dentro
de la organizacion, sin o con fines comerciales. Representa un aspecto
clave para entablar una relacién con los usuarios, relacionarnos con ellos
y para fidelizarlos (Diccionario Oxford, 2015).

Para ofertar servicios que los usuarios lo perciban como de calidad, es
necesario contar con un ambiente adecuado y recursos humanos que
brinden un buen trato. Representa una herramienta que ayuda a
fortalecer la relacién de una organizacién con sus usuarios (Vértice,
2010).

Llega a representar una buena estrategia empleada por gran parte de
las organizaciones para marcar la diferencia respecto a sus
competencias y con ello obtener la preferencia de los usuarios (Serna,
2006).

Actitud: Representa la forma de estar alguien dispuesto a proceder ante
una determinada situacion. Esta relacionado con el estado de animo que

presentan las personas (Real Academia Espaiiola, s.f.).
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Calidad: Conjunto de atributos propios de un producto que hacen que
las personas lo valoren como unico y distingan respecto a los demas
productos (Marcos & Aldana 2007).

Calidad de servicio: Esta relacionado con la capacidad que tiene un
determinado producto para conseguir que los clientes y/o usuarios
queden satisfechos. En se sentido, se dice que un producto es de calidad
cuando los atributos que posee satisfacen las necesidades del cliente
y/o usuario (Marcos & Aldana 2007).

Capacidad de respuesta: Hace alusion a la voluntad y disposicion que
muestra el recurso humano de la empresa para prestar ayuda a los
usuarios y proporcionarles un servicio de forma rapida (Parasuraman et
al., 1988)

Hace referencia a la accién de proporcionar el servicio que los usuarios
necesitan cuando estos lo requieren, lo cual se caracteriza por ser

brindado de una manera rapida (Meehan & Dawson 2003).

Conocimiento: Hace referencia a la informacién que las personas
adquieren y poseen sobre determinados aspectos, lo cual les permite dar
solucién a determinados problemas que se les pueda presentar. Dicho
conocimiento puede ser adquirido por medio de experiencias vividas o el
aprendizaje (Alles, 2009)

Encuesta: Es una técnica que a través de su empleo se recopila
informacion sobre un determinado asunto. En la encuesta se utiliza un
cuestionario que por lo general se encuentra compuesto por una serie
de preguntas formuladas de forma cuidadosa con la finalidad de obtener

la informacién que se desea (Malhotra, 2004)

Empatia: Capacidad que suele tener una persona para ponerse en el
lugar de su préjimo y compartir su sentir o pensar. Una persona empatica
antes de hacer o decir algo a otra persona, primeramente, piensa en

cdmo se sentiria esa persona si lleva a cabo dicha accién. Es decir, se
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pone en el lugar de la otra persona, trata de la forma en como le gustaria

ser tratado (Real Academia Espaiola, 2020)

Es la comprensién que una persona tiene en relacion al otro, el cual
resulta de su capacidad de conectar con el sentir o pensar de dicha
persona (Olmedo & Montes 2016).

Elementos tangibles: Hace referencia a todo aquello que puede ser
tocado y percibido de forma precisa por las personas (Real Academia
Espaiola, 2020).

Se refiere a todo aquello que puede ser percibido a simple vista por los
usuarios, por ejemplo: la apariencia que muestra las instalaciones fisicas
de la empresa, la apariencia de los materiales de comunicacion,
apariencia del recurso humano que labora en la empresa, apariencia de

los equipos, entre otros. (Parasuraman et al., 1988)

Indicador: Representa una caracteristica que puede ser observable y
medible, proporciona un panorama del estado de un determinado

fendmeno que es objeto de estudio. (Quiroga, 2009)

Fiabilidad: Hace alusion a la habilidad que posee el recurso humano de
la empresa para llevar a cabo el servicio prometido de manera exacta,
cuidadosa y fiable. (Parasuraman et al., 1988)

La prestacion del servicio debe llevarse a cabo de acuerdo a lo ofrecido,
por ejemplo: en el tiempo y con las caracteristicas prometidas (pizzo,
2010)

Informacion: Es el conocimiento que poseen las personas respecto a
algo o alguien. Dicha informacion es de utilidad para tomar decisiones

frente a situaciones que se puedan presentar (O' Shaughnessy, 1988).

m) Modelo SERVQUAL: Representa una de las técnicas de investigacion

comercial, permite medir la calidad de los servicios a través del contraste



p)

q)

35

de las expectativas y la percepcion del servicio. Se basa en 5
dimensiones (Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia,
elementos tangibles), se compone de 2 cuestionarios (1 para medir las
expectativas y 1 para medir la percepcidn de los usuarios) cada uno

compuesto por 22 preguntas estandarizadas (Gonzalez, 2012)

Necesidad: Estado de una persona a través del cual se encuentra en
carencia de algo, la consecucidén de ese algo le resulta indispensable

para sobrevivir, para su bienestar o confort. (Kaufman, 2004)

Persona: Representa un individuo (hombre o mujer) que posee

derechos y obligaciones dentro de una sociedad.

Percepcion: Hace referencia a la forma como el cliente y/o usuario
valora el bien o servicio proporcionado por una empresa. Es producto de
contrastar sus expectativas que tenia con la realidad del bien o servicio
que recibe. (Rivera et al., 2000)

Opinién que tiene una persona respecto al producto o servicio
proporcionado por una empresa o respecto a la misma empresa. Resulta
de evaluar su experiencia con el producto o servicio adquirido (Sordo,
2021).

Resultados: Representa el producto de una accion llevada a cabo; es

decir, aquello que se logra o consigue (Westreicher, 2020)

Satisfaccion: Sensacion que experimentan las personas como producto
de haber hecho realidad algo o haber cubierto una necesidad (tangible o
intangible). Por ejemplo: después de haber logrado un ascenso en el
trabajo, después de obtener algun producto de su agrado, etc. (Velandia,
F. et al 2007)

Satisfaccion del Cliente: Sensacion de placer que experimentan los

clientes y/o usuarios cuando los bienes o servicios proporcionados por
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una empresa llegan a cumplir o sobrepasar sus expectativas (Evans,
1994)

La satisfacciéon de los clientes y/o usuarios representa un factor
importante para las empresas, quienes deben direccionar su esfuerzo a

dicho logro (Thompson, 2005).

Seguridad: Se refiere al conocimiento que muestra el recurso humano
de la empresa para prestar los servicios a los usuarios, inspirandoles de
esa forma confianza y credibilidad en la prestacion de los servicios

(Parasuraman et al., 1988).

Servicio: Representa un producto intangible, que no se puede percibir a
simple vista por medio de los sentidos. Es resultado de un conjunto de
actividades encaminadas a lograr la satisfaccion de determinadas

necesidades (Fontalvo & Vergara, 2010).

Usuario: Es aquella persona que de forma habitual hace uso de los

bienes o servicios que oferta una empresa (Peird, 2020).
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CAPITULO lll: METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 Tipo de estudio
La eleccidon del tipo de estudio que se lleva a cabo es muy importante a la
hora de realizar una investigacion, ya que dependiendo del tipo de estudio es

que se elige la estrategia de investigacién que se aplicara.

La investigacion es de tipo cuantitativo, puesto que en ella se cuantifico los
datos que se lograron obtener producto de la aplicacion de los instrumentos
de investigacion, referente a la calidad de los servicios y la satisfaccion de los
usuarios de la EPS EMAPAT S.A.

Dicha cuantificacion por medio del analisis numérico de los datos que se
lograron obtener hizo posible el poder identificar aquellos aspectos de los
servicios que suelen influir en mayor o menor medida en la satisfaccion de los

usuarios (Hernandez et al., 2014).

La investigacion es de tipo descriptiva, puesto que en ella se describié y midid
el cdmo los usuarios perciben la calidad de los servicios que proporciona la

EPS EMAPAT S.A. y que tanto de satisfechos se encuentran con ello.

3.2 Diseno del estudio

Tiene un disefio no experimental transversal correlacional. Se dice que tiene
un disefio no experimental, puesto que durante la investigacion no se llego a
manipular las variables, solo se observaron. Es transversal, porque los datos
que fueron objeto de analisis se recolectaron en un unico momento. Es
correlacional, porque su objetivo se basoé principalmente en determinar la

influencia (relacion) que tiene la calidad de los servicios que proporciona la
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EPS EMAPAT S.A. en la satisfacciéon de sus usuarios.

La secuencia que se empled en el proceso fue el siguiente:
Como primer paso, se determind la poblacion de estudio, luego se selecciond
la muestra para seguidamente elaborar los instrumentos que previo a su

aplicacién fueron validados por expertos.
El disefio empleado esta representado por el siguiente esquema:

' ™~

O [V 1)
M r
| Oy (V 2)

Denotacion:

M = Muestra de Investigacion

Ox = Variable de Estudio N2 01: (calidad de servicio)

Oy = Variable de Estudio N2 02: (satisfaccion del usuario)
R = Relacion entre variables

3.3 Poblaciéon y muestra

A.Poblacion
La poblacion estuvo compuesta por los usuarios de la EPS EMAPAT S.A.
que utilizan el servicio de la entidad prestadora de servicios, y los que
presentan el servicio de agua en su vivienda son 18,357 usuarios en la

ciudad de Puerto Maldonado.
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Teniendo en cuenta que la poblacion es grande se planted un

procedimiento de muestreo por caso, donde se tomo las encuestan a todos

los que fueron a solicitar el servicio de agua a la entidad y a los que visitaron

la empresa para cancelar el servicio en la ciudad de Puerto Maldonado.

Los 376 participantes conformaran la muestra del presente estudio de

investigacion.
* 2 % %

= N*Z, pP*q

2 % 2 % 4%

d°*(N-D)+Z, _"*p*q

Tamafio de la poblacion M 18,357
Error Alfa a 0.05
Mivel de Confianza 1-d 095
Z de (1-a) £ {1-a) 1.96
Prevalencia p 0.50
Complemento de p q 0.50
Frecision d 0.05
Tamafio de la muestra n 376.31

3.4 Métodos y técnicas

Métodos

Para la demostracién y comprobacién de las hipétesis planteadas se aplicaron

los siguientes métodos:

a) Hipotético — Deductivo

Se aplicé con el fin de estudiar las hipotesis que se plantearon, y como

resultado del analisis que se realizd, se procedid a rechazar o aceptar dichas

hipétesis, para posteriormente llegar a las conclusiones.
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b) Analisis de datos
Una vez recopilado los datos, estos fueron analizados. Se llevé a cabo un

analisis cuantitativo y cualitativo de los datos.

Técnicas

Para la recopilacién de los datos se empled las siguientes técnicas:

Busqueda y analisis de contenidos

Se realizo la busqueda de datos e informacidn respecto al tema abordado. Se
reviso libros, revistas, investigaciones realizadas, y de cada uno de ellos se
tomo solo la informacion que se considerd relevante, respetando en todo
momento la autoria de los mismos, para después analizarlos e interpretarlos

adecuadamente y contrastar dichos resultados con las hipétesis planteadas.

Observacion.

Se recopilo informacion por medio de las encuestas aplicadas, pero al mismo
tiempo, también se examind e interpreté todo aquello que se observo tanto
dentro como fuera del ambito de estudio, ello con la finalidad de obtener mas

informacion relevante.

Encuestas

Con el objeto de recopilar informacion procedente de los usuarios se aplico la
técnica de la encuesta, cuyo instrumento (cuestionario) previo a su aplicacion
fue objeto de validacion por expertos.

Se aplicé dos cuestionarios, uno para la medicion la “calidad de los servicios”
que presta la EPS EMAPAT S.A. y otro para la medicion de la “satisfaccion

de los usuarios” respecto a los servicios que presta la EPS EMAPAT S.A.

El cuestionario aplicado para realizar la medicion la “calidad de los servicios”
que presta la EPS EMAPAT S.A. fue elaborado tomando como base el modelo
ServQual. Por tal motivo, estuvo compuesto por los 22 items de modelo
ServQual que se divide en 5 dimensiones.

Los items del “Modelo ServQual” nos permitira medir la “calidad de los
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servicios” que presta una empresa por medio del contraste que hacen los
usuarios de sus expectativas con la percepcién que tienen de los servicios

que reciben.

Por otra parte, el cuestionario aplicado para medir la “satisfaccion de los
usuarios” respecto a los servicios que brinda la EPS EMAPAT S.A. estuvo

compuesto solo por 9 items.

Entrevistas

De forma paralela a la aplicacién de los cuestionarios, también se realizé una
entrevista a los usuarios, a través del cual expresaron de forma libre lo que
piensan de los servicios que presta la EPS EMAPAT S.A., lo cual ayudo a

complementar la informacién que se recopilo por medio de los cuestionarios.

3.5 Tratamiento de los datos

Ya habiendo recolectado los datos requeridos, se procedié a vaciarlos a una
base de datos para posteriormente procesarlos. Se empleé cuadros y graficos
estadisticos para un mejor analisis e interpretacion de los resultados.

Para procesar los datos obtenidos, se empleé la estructura de los
instrumentos de medicién (encuestas), empleando para ello los siguientes
elementos de la estadistica descriptiva: diagrama de barras, cuadros de doble

entrada y cuadros de frecuencia.

Es importante sefalar que, los datos obtenidos mediante la aplicacion de los
instrumentos de recojo de informacién, fueron procesados empleando el

paquete estadistico SPSS.
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CAPITULO IV RESULTADOS DEL TRABAJO DE
INVESTIGACION

4.1 Resultado de la variable Calidad de Servicios de los usuarios
de la EPS EMAPAT S. A. de la Ciudad de Puerto Maldonado

Tabla 2: Resultado de la variable de Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 16 4,3 4,3 4,3
A veces 133 354 35,4 39,6
Regular 133 354 35,4 75,0
Casi Siempre 92 24,5 24,5 99,5
Siempre 2 5 5 100,0
Total 376 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 1: Resultado de la calidad de servicio
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Como se puede observar en la tabla N°2 y la figura N°1 que corresponde a la
variable “Calidad de Servicio”, del 100% de usuarios de la EPS EMAPAT S.A.
que fueron encuestados, El 35,4% percibe que a veces existe calidad de
servicio, asimismo el 35,4% percibe como regular la calidad de servicio,
también podemos observar que el 24,5% afirma que casi siempre existe un
servicio de calidad, el 4,3% percibe que nunca existe un servicio de calidad y
finalmente el 0,5 percibe que siempre existe un servicio de calidad.

El resultado obtenido indica que, las dimensiones como fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, y finalmente los elementos tangibles, que
representan aspectos sustanciales para los usuarios, no se encuentran
desarrollados de forma debida, razén por la cual un gran porcentaje de
usuarios no se encuentran conformes con los servicios que suele prestar la
EPS EMAPAT S.A.



4.1.1 Resultado de la dimension de Fiabilidad

Tabla 3: Resultado de la Dimensioén Fiabilidad

FIABILIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 42 11,2 11,2 11,2
A veces 131 34,8 34,8 46,0
Regular 130 34,6 34,6 80,6
Casi Siempre 65 17,3 17,3 97,9
Siempre 8 2,1 2,1 100,0
Total 376 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 2: Resultado de la Dimension Fiabilidad

FIABILIDAD
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Munca A veces
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FIABILIDAD
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Fuente: Elaboracion Propia
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Visualizando en la tabla N°3 y la figura N°2 que corresponde a la dimension
“‘FIABILIDAD”, el 34.8% de los usuarios que fueron encuestados respondio
que a veces percibio fiabilidad en la calidad del servicio, el 34.60% de los
encuestados manifiesta haber percibido como regular la “fiabilidad en la
calidad del servicio”. Por otra parte, el 17.30% del usuario encuestado sefiala
que Casi Siempre percibe “fiabilidad en la calidad del servicio” y el 11.20%
nunca percibe “fiabilidad en la calidad del servicio”, y finalmente, solo el 2.10%
de los usuarios encuestados menciona que siempre percibe “fiabilidad en la
calidad de los servicios” que suele brindar EPS MAPAT S.A.

Finalmente, respecto a la dimensién “fiabilidad” segun los resultados
presentados en la figura N. © 2, las respuestas de los usuarios generalmente
oscilan entre a veces y regular. Entonces, en funcion de dichos resultados se
puede concluir que, un gran porcentaje de los usuarios de la EPS. EMAPAT

perciben que el servicio proporcionado por la empresa no es fiable.

4.1.2 Resultado de la dimension de Capacidad de Respuesta

Tabla 4: Resultado de la Dimension Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 15 4,0 4,0 4,0
A veces 100 26,6 26,6 30,6
Regular 167 444 444 75,0
Casi Siempre 72 19,1 19,1 94,1
Siempre 22 5,9 59 100,0
Total 376 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3: Resultado de la Dimension Capacidad de Respuesta
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Como se puede observar en la tabla N°4 y la figura N°3 que corresponde a la
dimension “CAPACIDAD DE RESPUESTA”, el 44.4% de los usuarios que
fueron encuestados percibe regular a la dimensién “capacidad de respuesta
en la calidad del servicio”, Asi mismo, el 26.6% de los encuestados manifesto
que a veces percibidé “capacidad de respuesta en la calidad del servicio”. Por
otra parte, el 19.1% de los usuarios encuestados sefala que Casi Siempre
percibe “capacidad de respuesta en la calidad del servicio”, el 5.9% de los
usuarios encuestados menciona que siempre percibe capacidad de
respuesta en la calidad de servicios, finalmente, solo el 4. % de los usuarios
percibe que nunca, existe “capacidad de respuesta en la calidad del servicio”.
Finalmente, respecto a la dimension “capacidad de respuesta” los resultados
gue se pueden observar en la figura N. ° 3, el resultado muestra que es regular

en 44.4 %. Entonces, en funcion de dicho resultado se puede concluir que
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gran porcentaje de los usuarios de la EPS EMAPAT S.A., percibe que el

servicio proporcionado por los trabajadores no presenta intencion para

ayudarlos para resolver sus problemas.

41.3.

Resultado de la dimensién de Seguridad

Tabla 5: Resultado de la Dimension Seguridad

SEGURIDAD
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 28 7.4 7.4 7.4
A veces 118 31,4 31,4 38,8
Regular 109 29,0 29,0 67,8
Casi Siempre 97 25,8 25,8 93,6
Siempre 24 6,4 6,4 100,0
Total 376 100,0 100,0




48

Figura 4: Resultado de la Dimension Seguridad
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Visualizando la tabla N°05 y figura N°04 que corresponde a la dimension
“SEGURIDAD”, el 31.4% de los usuarios que fueron encuestados respondio
que a veces percibio “seguridad en la calidad del servicio”, el 29.00% de los
usuarios que fueron encuestados manifiesta haber percibido como regular la
“seguridad en la calidad del servicio”. Por otra parte, el 25.8% de los usuarios
que fueron encuestados sefiala que casi siempre percibe “seguridad en la
calidad del servicio” y el 7.4% de los usuarios que fueron encuestados sefala
gue nunca percibe “seguridad en la calidad del servicio”. Finalmente, solo el
6.4% de los usuarios que fueron encuestados menciona que siempre percibe
“seguridad en la calidad del servicio”.

Finalmente, respecto a la dimension “seguridad” segun los resultados que se
pueden observar en la figura N.° 4, las respuestas de los usuarios

generalmente oscilan entre a veces y casi siempre. Entonces, en funcion de
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dichos resultados se puede concluir que, un gran porcentaje de los usuarios
de la EPS EMAPAT S.A. percibe que los trabajadores no tienen una
predisponian adecuada de brindar una adecuada seguridad, por lo que no

generan credibilidad y confianza.

4.1.4. Resultado de la dimension Empatia

Tabla 6: Resultado de la Dimension Empatia

EMPATIA
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Nunca 51 13,6 13,6 13,6
A veces 104 27,7 27,7 41,2
Regula 123 32,7 32,7 73,9
Casi Siempre 79 21,0 21,0 94,9
Siempre 19 5,1 5,1 100,0
Total 376 100,0 100,0

Figura 5: Resultado de la Dimension Empatia
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Como se puede observar en la tabla N°6 y figura N°5 que corresponde a la
dimension “‘EMPATIA”, el 32.7% de los usuarios que fueron encuestados
respondié regular a la dimension “empatia en la calidad del servicio”. Asi
mismo, el 27.7% de los usuarios que fueron encuestados manifiesta haber
percibido como a veces “la empatia en la calidad del servicio” que ofrece la
empresa, por otra parte, el 21.00% de los usuarios que fueron encuestados
sefala que casi siempre percibe “empatia en la calidad del servicio” y el
13.6% sefiala que nunca percibe “empatia en la calidad del servicio”.

Finalmente, solo el 5.1% de los usuarios que fueron encuestados menciona
que siempre percibe “empatia en la calidad del servicio”.

Finalmente, respecto a la dimensién “empatia” segun los resultados que se
pueden observar en la figura N.° 5 las respuestas de los usuarios que fueron
encuestados generalmente oscilan entre regular y casi siempre. Entonces, en
funcidn de dichos resultados se puede concluir que, un gran porcentaje de los
usuarios de la EPS EMAPAT S.A. perciben que los trabajadores no son

atendidos de manera adecuada.

4.1.5. Resultado de la dimensién de Elementos Tangibles

Tabla 7: Resultado de la Dimension Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido acumulado
Nunca 28 74 74 74
A veces 100 26,6 26,6 34,0
Regula 131 34,8 34,8 68,9
Casi Siempre 98 26,1 26,1 94,9
Siempre 19 5,1 5,1 100,0
Total 376 100,0 100,0

Figura 6: Resultado de la Dimension Elementos Tangibles
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Visualizando la tabla N°7 y figura N°6 que corresponde a la dimensién de
“ELEMENTOS TANGIBLES”, el 34.8% de los usuarios que fueron
encuestados respondié percibir regular los elementos tangibles. Asi mismo,
el 26.6% de los encuestados manifiesta haber percibido A VECES los
elementos tangibles Por otra parte, el 26.1% de los encuestados considera
que casi siempre, y el 7.4% percibe que nunca, Finalmente, solo el 5.1% de
los usuarios encuestados menciona que siempre percibe calidad de los
servicios en EPS EMAPAT S.A.

Finalmente, respecto a la dimension elementos tangibles, segun los
resultados presentados en la figura N.° 6, la respuesta de los usuarios
generalmente oscila entre regular. Entonces en funcion de dichos resultados
se puede concluir que, falta incidir en aspectos como los materiales de
comunicacion, equipos, infraestructura y en el personal que labora en la
empresa, ya que estos deben estar debidamente uniformados para el

desempenio de sus labores.
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4.2 Resultado de la variable Satisfaccion del Usuario de la EPS
EMAPAT S. A. de la Ciudad de Puerto Maldonado

Tabla 8: Resultado de la Variable Satisfaccion del usuario

SATISFACCION
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Nunca 26 6,9 6,9 6,9
A veces 105 27,9 27,9 34,8
Regular 151 40,2 40,2 75,0
Casi Siempre 88 23,4 23,4 98,4
Siempre 6 1,6 1,6 100,0
Total 376 100,0 100,0

Figura 7: Resultado de la Variable Satisfaccion al usuario

SATISFACCION

Porcentaje

Munca A veces Regula Casi Siempre Siempre

SATISFACCION




53

INTERPRETACION Y ANALISIS

De acuerdo a la tabla N°8 y figura N°7 correspondiente a la variable
“Satisfaccion del Usuario”, del 100% de usuarios de la EPS EMAPAT S.A.
que fueron encuestado, el 40.2% percibe como regular la satisfaccion del
usuario, asimismo el 27.9% percibe que a veces existe satisfaccion del
usuario, también podemos observar que el 23.4% afirma que casi siempre
percibe que existe satisfaccion del usuario, el 6.9% percibe que nunca existe
satisfaccion del usuario, y finalmente el 1.6% percibe que siempre existe
satisfaccion del usuario.

El resultado obtenido indica que factores como las expectativas, la
percepcion, la atencion y quejas, la conformidad, y finalmente la informacion,
son aspectos considerados como importante por los usuarios y que no se
encuentran desarrolladas de forma debida, motivo por el cual un gran
porcentaje de los usuarios que fueron encuestados no se encuentran

conformes con ello.

4.2.1 Resultado de la Dimension Expectativa

Tabla 09: Resultado de Dimensién Expectativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 26 6,9 6,9 6,9
A veces 82 21,8 21,8 28,7
Regula 136 36,2 36,2 64,9
Casi Siempre 116 30,9 30,9 95,7
Siempre 16 4,3 4,3 100,0

Total 376 100,0 100,0
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Figura 8: Resultado de la Variable Expectativa
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Visualizando la tabla N°9 y figura N°8 que corresponde a la dimension
‘EXPECTATIVA”, el 36.2% de los usuarios que fueron encuestados
respondié como regular la presencia de expectativas. Asi mismo, el 30.9% de
los encuestados manifiesta que casi siempre presenta expectativas, Por otra
parte, el 21.8% de los encuestados senala que a veces presenta expectativas,
el 6.9% percibe que nunca presenta expectativas, y finalmente, solo el 4.3%
de los usuarios encuestados menciona que siempre presenta expectativa
respecto de la satisfaccion de los servicios recibidos de EPS EMAPAT S.A.

Finalmente, respecto a la dimensidon “expectativa”, segun los resultados
presentados en la figura N.° 8, la respuesta de los usuarios principalmente
oscila entre regular. Entonces, en funciéon de dicho resultado se puede
concluir que, falta una mayor incidencia en la mejora de aspectos como la
credibilidad en los trabajadores para el desarrollo y prestacion eficiente de los

servicios.
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4.2.2 Resultado de la Dimension Percepcion

Tabla 10: Resultado de la Dimensién Percepcion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 15 4,0 4,0 4,0
A veces 89 23,7 23,7 27,7
Regular 153 40,7 40,7 68,4
Casi Siempre 98 26,1 26,1 94,4
Siempre 21 5,6 5,6 100,0
Total 376 100,0 100,0

Figura 9: Resultado de la Dimension Percepcion
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Visualizando la tabla N°10 y figura N°9 que corresponde a la dimension
‘“PERCEPCION”, el 40.7% de los usuarios que fueron encuestados percibe
como regular el cumplimiento de lo ofrecido por la empresa, asi mismo, el
26.1% de los usuarios encuestados percibe que casi siempre cumplen con lo
ofrecido por la empresa. Por otra parte, el 23.7% de los encuestados percibe
que a veces la empresa cumple con el servicio prestado por parte de los
trabajadores. Por otra parte, el 5.6% de los usuarios encuestados sefiala que
siempre, percibe que la empresa cumple con lo ofrecido. Finalmente, solo el
4. % de los usuarios encuestados respondid que nunca cumple con lo
ofrecido.

Finalmente, respecto a la dimension percepcion, segun los resultados
presentados en la figura N.° 9, la respuesta de los usuarios principalmente
oscila entre regular. Entonces, en funcion de dichos resultados se puede
concluir que, falta una mayor incidencia en la mejora de aspectos como la

amabilidad y el interés por el usuario.

4.2.3 Resultado de la Dimensién Atencidon y Quejas

Tabla 11: Resultado de la Dimension Atencién y Quejas

ATENCION Y QUEJAS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Nunca 15 4,0 4,0 4,0
A veces 99 26,3 26,3 30,3
Regular 143 38,0 38,0 68,4
Casi Siempre 86 22,9 22,9 91,2
Siempre 33 8,8 8,8 100,0
Total 376 100,0 100,0
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Figura 10: Resultado de la Dimension Atencién y Quejas

ATENCIONY QUEJAS

Porcentaje

Munca A veces Regula Casi Siempre Siempre

ATENCION Y QUEJAS

INTERPRETACION Y ANALISIS

Visualizando la tabla N°11 y figura N°10 que corresponde a la dimension
“ATENCION Y QUEJAS”, el 38.0% de los usuarios que fueron encuestados
perciben como regular el abordaje de la atencidén y quejas la. Asi mismo, el
26.3% de los encuestados manifiesta que a veces percibieron el abordaje de
la atencidn y quejas. Por otra parte, el 22.9% de los usuarios encuestados
sefala que Casi Siempre percibe el abordaje de la atencién y quejas y el
8.8% de los usuarios encuestados menciona que siempre percibe el abordaje
de la atencion y quejas, solo el 4.0% percibe que nunca percibe el abordaje
de la atencion y quejas.

Finalmente, respecto a la dimensién atencion y quejas, segun los resultados
presentados en la figura N.° 10, la respuesta de los usuarios que fueron
encuestados principalmente oscila entre regular. Entonces, en funcién de
dicho resultado se puede concluir que, falta una mayor incidencia en mejorar

aspectos como la absolucion oportuna de quejas y la atencion personalizada.



4.2.4 Resultado de la Dimension Conformidad

Tabla 12: Resultado de la Dimensiéon Conformidad

CONFORMIDAD

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Nunca 40 10,6 10,6 10,6
A veces 75 19,9 19,9 30,6
Regula 131 34,8 34,8 65,4
Casi Siempre 101 26,9 26,9 92,3
Siempre 29 7.7 7,7 100,0

Total 376 100,0 100,0

Figura 11: Resultado de la Dimension Conformidad
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58

]
[ =]

Porcentaje

MNunca

T
A veces

Regula

Casi Siempre

CONFORMIDAD

Siempre




59

INTERPRETACION Y ANALISIS

Observando la tabla N°12 y figura N°11 que corresponde a la dimension
“CONFORMIDAD”, el 34.8% de los encuestados manifiesta haber percibido
como regular la conformidad con los servicios brindados. Asi mismo, el
26.9% de los usuarios encuestados sehala que Casi Siempre percibe
conformidad en los servicios brindados. Por otra parte, el 19.9% de los
usuarios encuestados respondid que a veces percibe conformidad en los
servicios brindados, Por otra parte, el 10.6% experimenta que nunca, percibe
conformidad en los servicios brindados. Finalmente, solo el 7.7% de los
usuarios que fueron encuestados menciona que siempre percibe conformidad
en los servicios brindados.

Finalmente, respecto a la dimensién conformidad, segun los resultados
presentados en la figura N.° 11, la respuesta de los usuarios encuestados
principalmente oscila ente regular. Entonces, en funcién de dicho resultado se
puede concluir que, los usuarios no se encuentran muy conformes, por lo que
falta una mayor incidencia para considerar este aspecto en un autoanalisis por

parte de la empresa

4.2.5 Resultado de la Dimension Informacion

Tabla 13: Resultado de la Dimension Informacion

INFORMACION

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nunca 40 10,6 10,6 10,6
A veces 92 245 245 35,1
Regula 138 36,7 36,7 71,8
Casi Siempre 87 231 231 94,9
Siempre 19 51 51 100,0

Total 376 100,0 100,0
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Figura 12: Resultado de la Dimension Informacion
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INTERPRETACION Y ANALISIS

Observando la tabla N°13 y figura N°12 que corresponde a la dimensién
“INFORMACION?”, el 36.7% de los usuarios que fueron encuestados perciben
como regular la informacién adecuada que recibe por parte de la empresa,
asi mismo, el 24.5% de los encuestados manifiesta haber percibido que a
veces recibe informacién adecuada, por otra parte, el 23.1% de los usuarios
encuestados percibe que Casi Siempre recibe informacién adecuada, y el
10.6 % percibe que nunca recibe informacion, finalmente, solo el 5.1% de los
usuarios encuestados menciona que siempre reciben una informacién
veridica y personalizada para resolver los problemas.

Finalmente, respecto a la dimension informacion, segun los resultados
presentados en la figura N° 12 la respuesta de los principalmente oscila entre
regular. Entonces, en funcién de dicho resultado se puede concluir que, los
usuarios no estan recibiendo informacion veraz y oportuna con la finalidad de

solucionar sus problemas.



4.3 Contrastacion de la Hipétesis

4.3.1 Hipétesis General
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H1 = «La calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en la

EPS EMAPAT S.A en el ano 2019».

HO = «La calidad de servicio no influye en la satisfacion del usuario en

la EPS EMAPAT S.A en el afio 2019».

Tabla 14: Relacion de calidad de Servicio y Satisfaccion

SATISFACCION
Casi
Nunca A veces Regular Siempre | Siempre Total
Nunca 13 3 0 0 0 16
CALIDAD DE ' A veces 13 80 40 0 0 133
SERVICIO Regular 0 21 82 30 0 133
Casi Siempre 0 1 28 58 5 92
Siempre 0 0 1 0 1 2
Total 26 105 151 88 6 376

Tabla 15: Pruebas de chi cuadrado de la Calidad de Servicio y Satisfaccion

Valor Gl Sig. asintofica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 393,187 16 000
Razon de verosimilitud 326,954 16 000
Aszociacion limeal por lineal M2 877 1 000
M de casos validos 376

a. 12 casillas (48,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 03

INTERPRETACION:

Podemos apreciar que el grado de significancia es menor que 0,05 (0,000 <

0,05) entonces se procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la

hipotesis nula, por consecuente concluimos que a un 0,05 de significancia, la

calidad de servicio influye en la satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT

S.A en el afno 2019.




4.3.2 Hipotesis Especifico fiabilidad con relacion a Satisfaccion

H1 =
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«Existe relacion entre la dimension fiabilidad de la Calidad de

Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS EMAPAT SA

en el ano 2019».

HO = «No existe relacion entre la dimensién fiabilidad de la Calidad de

Servicio y Satisfaccion de los usuarios de la EPS EMAPAT SA en
el ano 2019».

Tabla 16: Relacion de Fiabilidad y Satisfaccion

SATISFACCION

Casi
Nunca A veces Regula Siempre Siempre Total
Nunca 9 21 12 0 0 42
A veces 15 57 56 3 0 131
FIABILIDAD  Regular 2 22 67 38 1 130
Casi Siempre 0 5 13 44 3 65
Siempre 0 0 3 3 2 8
Total 26 105 151 88 6 376
Tabla 17: Pruebas de chi cuadrado de la Fiabilidad y Satisfaccion
Valor gl Sig. asintdfica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 202,017 16 000
Razon de verosimilitud 198,442 16 000
Asociacion lineal por lineal 138,844 1 000
M de casos validos 376

a. 11 casillas (44,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,13.

INTERPRETACION:

Podemos apreciar que el grado de significancia es menor que 0,05 (0,000 <

0,05) entonces se procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la

hipotesis nula, por lo tanto concluimos que a un 0,05 de significancia, la

fiabilidad influye en la satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A en el

ano 2019.




Satisfaccion
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4.3.3 Hipoétesis Especifico Capacidad de Respuesta con relacion a

H1 = «Existe relacion entre la dimension Capacidad de Respuesta de la

Tabla 18: Relacion de Capacidad de Respuesta y Satisfaccion

Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS
EMAPAT SA en el afio 2019».

HO = «No existe relacién entre la dimension Capacidad de Respuesta de

la Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS
EMAPAT SA en el afio 2019».

SATISFACCION
Casi
Nunca A veces Regular Siempre Siempre Total

Nunca 13 2 0 0 0 15

CAPACIDAD A veces 10 59 30 1 0 100

DE Regular 3 40 102 21 1 167
RESPUESTA .
Casi

0 4 16 48 4 72

Siempre
Siempre 0 0 3 18 1 22
Total 26 105 151 88 6 376

Tabla 19: Pruebas de chi cuadrado Capacidad de Respuesta y Satisfaccion

Sig. asintotica (2
Valor gl caras)
Chi-cuadrado de Pearsaon 37a 427 16 Qoo
Razon de verosimilitud 291,01 16 Qoo
Asociacion lineal por lineal 188,346 1 00D
M de cazos validos 376

a. 10 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 24,

INTERPRETACION:

Podemos apreciar que el grado significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05)
entonces se procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula,
por consecuente concluimos que a un 0,05 de significancia, la capacidad de
respuesta influye en la satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A en el
afio 2019.
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4.3.4 Hipoétesis Especifico Seguridad con relaciéon a Satisfacciéon

H1 = «Existe relacion entre la dimension Seguridad de la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS EMAPAT SA
en el afio 2019».

HO = «No existe relacidén entre la dimensidon Seguridad de la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS EMAPAT SA
en el ano 2019».

Tabla 20: Relacion de Seguridad y Satisfaccion

SATISFACCION
Casi
Nunca A veces Regular Siempre Siempre Total
SEGURIDAD Nunca 13 14 1 0 0 28
A veces 12 60 46 0 0 118
Regular 1 27 61 20 0 109
Casi Siempre 0 3 37 56 1 97
Siempre 0 1 6 12 5 24
Total 26 105 151 88 6 376
Tabla 21: Pruebas de chi cuadrado de la Seguridad y Satisfaccion

Valor al Sig. asintotica (2 caras)

Chi-cuadrado de Pearson 301,815 16 oo

Razon de verosimilitud 277308 16 oo

Asociacion lineal por lineal 187.873 1 oon

M de cases validos 376

a. 7 casillas (28,0%) han esperade un recuento menor gque 5. El recuento minimo esperado es 38,

INTERPRETACION:

Podemos aprecirar que el grado significancia es menor que 0,05 (0,000 <
0,05) entonces se procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la
hipotesis nula, por consiguiente concluimos que a un 0,05 de significancia la
seguridad influye en la satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A en el
afio 2019.
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4.2.1. Hipétesis Especifico Empatia con relacién a Satisfaccion

H1= «Existe relaciéon entre la dimension Empatia de la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS EMAPAT SA
en el ano 2019»
HO = «No existe relacién entre la dimensién Empatia de la Calidad de
Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS EMAPAT SA
en el aino 2019».

Tabla 22: Relacion de Empatia y Satisfaccion

SATISFACCION
Casi
Nunca Aveces | Regular | Siempre | Siempre Total
EMPATIA Nunca 18 30 3 0 0 51
A veces 5 41 57 1 0 104
Regular 3 30 59 31 0 123
Casi Siempre 0 3 28 46 2 79
Siempre 0 1 4 10 4 19
Total 26 105 151 88 6 376
Tabla 23: Pruebas de chi cuadrado de la Empatia y Satisfaccion

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 270,091° 16 oo
Razdn de verosimilifud 251,816 16 000
Asociacion lineal por lineal 169,118 1 ,000

M de casos validos 376

a_ & casillas (32,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 30,

INTERPRETACION:

Podemos apreciar que el grado de significancia es menor que 0,05 (0,000 <
0,05) entonces se procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la
hipotesis nula, por consiguiente concluimos que a un 0,05 de significancia la
empatia influye en la satisfaccion del usuario en la EPS EMAPAT S.A en el
afio 2019.



4.2.2. Hipotesis Especifico Elementos Tangibles con

Satisfaccion
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relacion a

H1 = «Existe relacion entre la dimensién Elementos Tangibles de la

Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS

EMAPAT SA en el afno 2019.

HO= «No existe relacion entre la dimension Elementos Tangibles de la

Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los usuarios de la EPS

EMAPAT SA en el afio 2019».

Tabla 24: Relacion de Elementos Tangibles y Satisfaccion

SATISFACCION
Casi
Nunca A veces Regular Siempre Siempre Total
Nunca 9 19 0 0 28
ELEMENTOS A veces 15 59 24 2 100
TANGIBLES  Regyiar 2 21 83 24 131
Casi Siempre 0 6 39 49 98
Siempre 0 0 5 13 19
Total 26 105 151 88 376

Tabla 25: Prueba de chi cuadrado de la Elementos Tangibles y Satisfaccion

Valor gl Sig. asintotica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 245,673 16 00
Razon de verosimilitud 260,452 16 ,000
Aszociacion lineal por lineal 178,102 1 00
M de cazos vilidos 376

a. & casillas (32,0%) han esperado un recuento menor gue 5. El recuento minimo esperado es 30

INTERPRETACION:

Como el nivel de significancia es menor que 0,05 (0,000 < 0,05) entonces se
procede a aceptar la hipotesis alterna y rechazar la hipotesis nula, por lo tanto
concluimos que a un 0,05 de significancia los elementos tangibles influye en
la satisfaccion del usuario en la EPS EMAPATS.A en el afio 2019.
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados conseguidos una vez procesado los datos de las
variables y dimensiones respectivamente, se ha determinado que, a una
significancia de 0,05, hay relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario en la EPS EMAPAT S.A. por tanto, podemos afirmar que aspectos
como: la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, y elementos
tangibles influyen de manera determinante en la “satisfaccion de los usuarios”
de la EPS EMAPAT S.A.

v Respecto a la dimension fiabilidad y la relacion con la variable
“Satisfacciéon de los usuarios”, concluimos que existe relacion entre las
mismas y consecuentemente podemos afirmar que aspectos como la
habilidad del personal para llevar a cabo el servicio de forma cuidadosa,
fiable y el cumplimiento de compromisos influye de manera importante
en la “satisfaccion de los usuarios”, consideramos necesario alertar que
la percepcion que el usuario tiene es que la empresa no estaria

cumpliendo de manera eficaz con esta dimension.

v" Respecto a la dimension “capacidad de respuesta” y la relacién con la
variable “Satisfaccion de los usuarios”, concluimos que existe relacion
entre las mismas y consecuentemente podemos afirmar que factores
como la actitud que el personal muestra para ayudar y ofrecerles los
servicios a los usuarios de forma rapida y oportuna, influye de manera
importante en la “satisfaccion de los usuarios”, asimismo es necesario
sefalar que de acuerdo a la percepcién de los usuarios la empresa no

estaria cumpliendo con eficacia esta dimension.

v' Respecto a la dimensién “seguridad” y la relaciéon con la variable
“Satisfaccion de los usuarios”, concluimos que existe relacion entre las
mismas y consecuentemente podemos afirmar que factores como,
conocimiento del servicio, cortesia prestada, amabilidad del personal

para inspirar credibilidad y confianza esto influye de manera importante
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en la “satisfaccion de los usuarios”, sin embargo, de acuerdo a los
hallazgos encontrados la empresa no estaria cumpliendo con eficacia

esta dimension.

Respecto a la dimensién empatia y la relacion con la variable
“Satisfaccidon de los usuarios”, concluimos que existe relacion entre las
mismas y consecuentemente podemos afirmar que factores como el
sentimiento de identificacion con algo o alguien, la capacidad de
identificarse y comprender al usuario de manera individualizada
teniendo un personal capacitado, influye de manera importante en la
satisfaccion de los usuarios, sin embargo de acuerdo a los hallazgos
encontrados la empresa no estaria cumpliendo con eficacia esta

dimension.

Respecto a la dimensidén “elementos tangibles” y la relacion con la
variable “Satisfaccion de los usuarios”, concluimos que existe relacion
entre las mismas y consecuentemente podemos afirmar que aspectos
como, los equipos, las instalaciones fisicas, el recurso humano,
imagenes del servicio y materiales de comunicacién que los usuarios
utilizan en particular esto influye de manera importante en la
“satisfaccidn de los usuarios”, sin embargo, de acuerdo a los hallazgos
encontrados la empresa no estaria cumpliendo con eficacia esta

dimension.
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SUGERENCIAS

De acuerdo a los hallazgos encontrados, en la relacion de la variable “Calidad
de servicio” y la “satisfaccion del usuario” sugerimos a la EPS EMAPAT S.A.
trabajar en fortalecer aspectos como: la fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y los elementos tangibles.

Respecto a la dimensién “fiabilidad” y la relacién con la variable “Satisfaccion
de los usuarios”, sugerimos a la empresa la elaboracién de un programa
permanente de capacitaciones dirigido a todo el personal y en especial al
personal que mantiene contacto directo con el usuario, asimismo, actualizar
los documentos de gestién como el Manual de Organizacion y Funciones y el
Manual de Procedimientos (MAPRO) en el cual se establezca el tiempo real

en el cumplimiento de los compromisos (procedimientos).

Respecto a la dimension de capacidad de respuesta y la relacion con la
variable satisfaccion de los usuarios, sugerimos a la empresa EPS EMAPAT
S.A realice eventos de capacitacion (talleres de atencion al cliente,
elaboracién de manuales, etc.) que permitan al personal estar orientados en
temas criticos que ocasionan demoras, y evitar la rotacién de personal en

areas claves.

Respecto a la dimensién de seguridad y la relacién con la variable satisfaccidon
de los usuarios, sugerimos a la empresa EPS EMAPAT S.A desarrollar charlas
de orientacion de forma mensual, con la implementando una directiva interna

elaborada por el area de recursos humanos.

Respecto a la dimension empatia y la relacion con la variable Satisfaccion de
los usuarios, sugerimos a la empresa la elaboracion de un programa
permanente de capacitaciones en habilidades blandas dirigido a todo el
personal y en especial al personal que mantiene contacto directo con el

usuario.
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Respecto a la dimension Elementos Tangibles y la relacion con la variable
Satisfaccion de los usuarios, sugerimos a la empresa la elaboracion de un
proyecto de inversion integral con la finalidad de edificar una nueva
infraestructura y la adquisicién de equipos de ultima generacién acorde a la
realidad actual y a la demanda de los usuarios de la ciudad.
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¢, Como
influye la
calidad de
servicioen la
satisfaccion
del usuario
en la EPS
EMAPAT
SA?

Objetivo General
Determinar la influencia que tiene la calidad
de servicio en la satisfaccion del cliente de
la EPS EMAPAT S.A. de la ciudad de Puerto
Maldonado en el distrito de Tambopata,
Madre de Dios en el afio 2019.

Objetivos Especificos
Determinar la fiabilidad de los servicios de
agua de la EPS EMAPAT S.A.

Determinar la capacidad de respuesta de los
servicios de agua de agua de la EPS
EMAPAT S.A.

Determinar la seguridad de los servicios de
agua de la EPS EMAPAT S.A.

Determinar la empatia de los servicios de
agua de la EPS EMAPAT S.A.

Determinar los elementos tangibles de los
servicios de agua de la EPS EMAPAT S.A.
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ANEXOS

ANEXOS N°1 - MATRIZ DE CONSISTENCIA

Proyecto de Tesis: “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EPS EMAPAT S.A. DE LA CIUDAD DE
PUERTO MALDONADO, MADRE DE DIOS 2019”

HO: La calidad de
servicio  influira
negativamente en
la satisfaccion del
cliente de la EPS
EMAPAT S.A. en
el afio 2019.

H1: La calidad de
servicio  influira
positivamente en
la satisfaccion del
usuario de la EPS
EMAPAT S.A. en

el afio 2019.

Tipo de Investigacion:
Para la presente investigacion, sera de tipo descriptivo correlacional para poder analizar los datos que podamos
recolectar mediante una encuesta y describir las caracteristicas del problema; y encontrar la relacion entre las dos

variables.

Metodologia de la Investigacion:
En el presente proyecto de investigacion se empleara el método descriptivo correlacional, el mismo que se

complementara con el estadistico, analisis, sintesis, deductivo, inductivo entre otros.

Disefio del estudio
Se propone incluir la perspectiva del cliente en los indicadores de la gestion de la EPS, y para ello se puede hacer una
evaluacion al nivel de percepcién respecto de la calidad de servicio de la EPS EMAPAT S.A.

Poblacion

La poblacién sera constituida por los clientes de la empresa EMAPAT S.A. que utilizan el servicio de la entidad
prestadora de servicios en su vivienda en la ciudad de Puerto Maldonado, estos seran comprendidos en el afio 2019.
18,357 usuarios

Muestra

Teniendo en cuenta que la poblacién es grande se plantea un procedimiento de muestreo por caso donde se tomen

las encuestan nro. 376 usuarios.




ANEXO N° 02
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por objetivo medir la “CALIDAD DE SERVICIO Y
SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EPS EMAPAT S.A. DE LA CIUDAD DE PUERTO
MALDONADO, MADRE DE DIOS 2019”; por lo que le solicitamos responder con absoluta
veracidad, de la veracidad de sus respuestas depende los resultados de esta investigacion,
que beneficiara a la poblacion involucrada.

CONSIDERE A 1 COMO LA MAS BAJA CALIFICACIC’?N Y 5 COMO LA MAS ALTA
CALIFICACION, MARQUE CON UNA "X" LA OPCION DE SU PREFERENCIA.

1 2 3 4 5
Nunca A veces Regular Casi siempre Siempre
CALIDAD DE SERVICIO
N° PREGUNTAS ESCALA
1 La empresa, debe desempenfiar bien el servicio por primera vez. 112/3/4|5
2 o |Laempresa debe insistir en registros libres de error. 112|3|4|5
g La empresa debe proporcionar sus servicios en el momento en que
3| £ |promete hacerlo. 112/ 3]4|5
©
4 i |Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe mostrar un 112/ 3l 4l 5
sincero interés en resolverlo.
5 Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe cumplir 112/ 3/4|5
Los empleados de la empresa deben dar un servicio rapido 112/ 3/4|5
3 o |Los empleados de la empresa, nunca deben estar demasiados
718 @ |ocupados para ayudarles. 12| 34|53
T S
8 § 2 |Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles 112/ 3/4|5
(<)
9 S = |La empresa debe mantener informados a los clientes con respecto 1121 3] 4] 5
a cuando se ejecutaran los servicios.
10 lEJIdcomportamlento de los empleados, debe infundir confianza en 11213l 4l 5
11 8 El cliente debe sentirse seguro en las transacciones con la 1121 3l 4| 5
= empresa
12 3.,, Los empleados, deben ser corteses de manera constante con Uds.| 4|5 | 3| 4| 5
" -
Los empleados de la empresa de publicidad, deben tener
13 I . 1123 4/5
conocimiento para responder a las preguntas de los clientes.
14| w € gbc:jsé empleados deben entender las necesidades especificas de 11213l 4l 5
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15 La empresa de publicidad debe tener horarios de atencién 1121 3] 4
convenientes para todos sus clientes.
16 La empresa debe dar atencion individualizada a los clientes 112 (3| 4
17 La empresa debe preocuparse de sus mejores intereses 1123 4
18 La empresa de publicidad debe tener empleados que den atencién 1121 3| 4
personal, a cada uno de los clientes
19 Los empleados de la empresa deben verse pulcros. 112 3| 4
8 ® |Los materiales asociados con el servicio, deben ser visualmente
20| = = . . 1123 4
S 2 |atractivos para la empresa de publicidad
o
21 E S |Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser atractivas. 112 (3] 4
T gl
22 La empresa debe tener equipos de aspecto moderno 1123 4
SATISFACCION DEL USUARIO
N° PREGUNTAS ESCALA
1 @ El personal de la EPS EMAPAT S.A. realiza un servicio adecuado, 1121314
2 acorde a su necesidad
©
2 E El personal de la EPS EMAPAT S.A. muestra credibilidad en el servicio |1 |2 (3 |4
o que brinda
n
El personal de la EPS EMAPAT S.A. muestra un trato amable en la
3 c > , 112134
0 atencién al usuario
:’!,. El personal de la EPS EMAPAT S.A. muestra interés en la atencion al
4 o usuario 1121314
g
5 | El personal de la EPS EMAPAT S.A. se muestra amable y atento
L.
S'g 112134
g Q@ |El servicio que brinda la EPS EMAPAT S.A. es eficiente y eficaz
6 5 o Esta usted satisfecho con el servicio recibido 1121314
Y= 1]
7 S 2 | Aprueba usted el servicio que le brindan en la EPS EMAPAT S.A. 1121314
o £
8 g La informacién que brinda la Empresa es adecuada y oportuna 1123 |4
‘0
1]
9 % La informacion que brinda la Empresa es confiable 112|314
(T
c
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ANEXO N° 3

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAZONICA DE MADRE DE DIOS

FACULTAD DE ECOTURISMO

“Madre de Dios, Capital de la Biodiversidad del Perti”
“Afio de la Lucha Contra la Corrupcion y la Impunidad”

Gl

(O > SIS QP S R N Gl B —_ - o I N Qg N> QI o> Sl W Gl s ]

Puerto Maldonado, 28 de agosto de 2019

Sefior:

Econ. José Miguel Frisancho Vargas

Gerente General de la Empresa EMAPAT S.A
Presente. -

De mi especial consideracidn:

Asunto: Autorizacién y facilidades para desarrollar trabajo de
investigacion
Ref.  Expediente N° 408, FUT N°® 1380, 28/08/2019
FR R A AR A AR A A AR L XA A RAAARAAARARRRRRARRRAR
Es grato dirigirme a usted, para saludarlo cordialmente a nombre
de la Facultad de Ecoturismo de la Universidad Nacional Amazdnica de Madre de Dios y el
mio propio y visto el documento de la referencia, se solicita a su representada se brinde la
autorizacién y facilidades necesarias para el desarrollo del trabajo de investigacién
intitulado “"CALIDAD DE SERVICIO Y LA SATISFACCION DEL USUARIO DE LA EPS
EMAPAT S.A. DE LA CIUDAD DE PUERTO MALDONADO, MADRE DE DIOS 2019",
presentado por las tesistas Srta. FLOR ROXANA PUMA PAUCAR, identificada con DNI
N°47343722 y Srta. JERUSALEN MILAGROS ALVAREZ CHANI, identificada con DNI
N°46577506, estudiantes de la carrera profesional de Administracién y Negocios
Internacionales.
Agradeciendo anticipadamente su gentil atencidn, hago de la
oportunidad para expresarle los sentimienfos de mi mayor deferencia personal.
Atentamente,

Am. .0 de Madra de Digs
-§2 D2 LLUTURIEMO

B T F iy 45 S IV A, V B
© Qg o Eavid i
Qrg. éﬁ%ﬁrguu Canaquiri

Decana/MRLGC s
Cc:
Archivo

e

Ciwdad Univensitaria: 4. Jonge Ghdvey N° H60-35" Piso Pabetlon Nuess- Teléjons N°I51906570 - 758 747225
Puerts Watdonads — Wadre de Dioe
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ANEXO N° 4
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado(a) participante:

Por el medio del presente se le informa que su participacion en la presente
investigacion titulada “CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL
USUARIO DE LA EPS EMAPAT S.A. DE LA CIUDAD DE PUERTO
MALDONADO, MADRE DE DIOS 2019” dirigido por la Bach. Flor Roxana

Puma Paucar y la Bach. Jerusalén Milagros Alvarez Chani, es fundamental

para la recoleccion de datos que requiere la misma. En este sentido se le

informa las siguientes precisiones:

El objetivo principal de la investigacion es Determinar como influye la
calidad de servicio en la satisfaccién del usuario de la EPS EMAPAT
S.A. de la ciudad de Puerto Maldonado, Madre de Dios en el afio 2019.
El tiempo aproximado para responder el cuestionario sera de 10
minutos, el cual sera dirigido presencialmente por las investigadoras.
El estudio no conlleva a ningun riesgo y ningun participante recibira
ninguna retribucion econémica o beneficio de algun tipo.

La participacion de cada participante sera confidencial y la informacién
que se obtenga sera utiliza estrictamente par los fines de la
investigacion antes sefalada.

La participacion de la investigacion es voluntaria.

La informacion que usted brinde debe ser fiel a la verdad para que los
Resultados de la investigacion sean reflejados de la realidad de la

empresa.

Agradecemos su participacion.

Bach. Puma Paucar flor Roxana

Bach. Alvarez Chani Jerusalén Milagros
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