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Resumen 

 

La investigación Satisfacción del usuario y calidad de servicio de la empresa EPSSMU 

S.A. de la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 2020. Tuvo como objetivo Relacionar la 

satisfacción del usuario y la calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad 

de Bagua Grande, Amazonas, 2020. Investigación cuantitativa de tipo empírico – teórico, 

diseño descriptivo – correlacional. La muestra 1 conformada por 72 beneficiarios de 

EPSSMU S.A., de Bagua Grande y la muestra 2 por 42 trabajadores de la misma empresa, 

a quienes se les aplicó dos encuestas relacionadas a las variables de estudios. Los 

resultados obtenidos según el objetivo general se constatan que para la muestra 1 dirigido 

a los usuarios de la empresa EPSSMU, SA. El grado de correlación es moderado 

ubicándose en la tendencia de puntuación 0,41 a 0,70. Mientras que la muestra 2 dirigida 

a los funcionarios la correlación es moderada con tendencia al alta ubicándose en las 

puntuaciones 0,41 hasta 0,90. Llegando a la conclusión general para los usuarios se tiene 

que mejorar las correlaciones entre las dimensiones seguridad y empatía al encontrarse 

en una correlación baja. Mientras que para los funcionarios se tiene que trabajar la 

dimensión fiabilidad también por tener una correlación baja. 

Palabras Claves: Calidad de servicio, satisfacción del usuario y trabajadores municipales. 
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Abstract 

 

The investigation User satisfaction and quality of service of the company EPSSMU S.A. 

of the city of Bagua Grande, Amazonas, 2020. Its objective was to relate user satisfaction 

and the quality of service of the company EPSSMU SA of the city of Bagua Grande, 

Amazonas, 2020. Quantitative empirical-theoretical research, descriptive design - 

correlational. Sample 1 made up of 72 beneficiaries of EPSSMU S.A., from Bagua 

Grande and sample 2 of 42 workers from the same company, to whom two surveys related 

to the study variables were applied. The results obtained according to the general 

objective are found that for sample 1, aimed at users of the company EPSSMU, SA. The 

degree of correlation is moderate, locating in the scoring trend from 0.41 to 0.70. While 

sample 2 directed to civil servants, the correlation is moderate with an upward trend, 

reaching 0.41 to 0.90 scores. Reaching the general conclusion for users, the correlations 

between the security and empathy dimensions have to be improved as they are in a low 

correlation. While for civil servants the reliability dimension must also be worked on 

because it has a low correlation. 

Keywords: Quality of service, user satisfaction and municipal workers. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

 

Las empresas prestadoras de servicio de agua administradas por las municipalidades 

u otras instituciones estales o privadas están en la obligación y deber de mejorar el 

servicio que brindan, dado la importancia del agua para la vida, cuando un pueblo 

cuenta con agua las veinticuatro horas del día se convierte en un mercado atractivo 

para los inversionistas locales, nacionales y extranjeros, además los ciudadanos 

menores y adultos se sienten satisfechos por las diversas utilidades que pueden darle 

en las diferentes actividades comerciales, agrícolas, ganaderas, entre otras. 

 

Mates (2018) desde una perspectiva internacionalista hace referencia a los estudios 

realizados con respecto a la gestión del agua mediante las reforamas de París en 

Francia llevadas a cabo en el sigo XIX a través de sus proyectos de saneamiento y 

abastecimiento sobre todo las parisinas y las de carácter localista al servicio de 

pequeñas y medianas ciudades. Mientras que en Gran Bretaña se destaca el servicio 

de agua del siglo XIX  y los monopolios y control público del mercado de agua y el 

debate de privatización del servicio de agua. Italia es otro país que desarrolló sendos 

esfuerzos por mejorar el servicio de agua y mantener satisfechos a sus usuarios desde 

la experiencia urbana y una dinámica económica que ha permitido mejorar los 

servicios públicos y la red de abastecimiento. Estados Unidos, Alemania y Japón 

también vienen implementando investigaciones para mejorar el servicio y 

abastecimiento de agua, estrategias empresariales de las sociedades gestoras, siendo 

un tema bastante incidente los costes económicos del saneamiento e inmobiliaria, las 

soluciones técnicas para el alcantarillado. Mientras que España está profundizando 

en la teorización y homogenización de la infraestructura desde una perspectiva 

económica tecnológica y urbana.  

 

Cornejo (2017) a partir del análisis nacional menciona que el marco legal en Perú 

vela por el cuidado y la conservación del agua, mediante la Constitución Política del 

Perú en el artículo 7 afirma que todas las personas tenemos derechos de proteger la 

salud, el medio ambiente y la comunidad y con el deber de contribuir con su 

promoción y la defensa. Para ello viene realizando sendos esfuerzos para diseñar, 

promover, supervisar, ejecutar y evaluar políticas del sector. Gracias a la 

implementación del Plan Nacional de Saneamiento 2006 – 2015 se detectarón serias 
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deficiencias de los sistemas construidos, tarifas incosistentes, moras en los pagos, 

deficiente servicio de los empresas prestadoreas entre otras. Contando en Lima con 

la entidad a cargo (SEDAPAL). Se constata que la población peruana no es 

consciente del consumo de agua, un ejemplo concreto es Lima, la misma que está 

ubicada en un desierto como lo es Cairo en Egipto, pero el 2013 consumio tres veces 

más de agua según lo estipula las Naciones Unidas 170.67 litros diarios por habitante 

cuando el promedio es de 50 litros por día; lo que dificulta mejorar la calidad del 

servicio y mantenerles más satisfechos a los usuarios. 

 

Gonzales (2018) comparte su experiencia a nivel regional y local, manifestando que 

a nivel de la región Amazonas existe dos formas de brindar el servicio de agua a los 

ciudadanos, determinados por su ubicación geográfica los de zona rural y los de zona 

urbana. El servicio que se brinda a los ciudadanos de zona rural no cuenta con ningún 

criterio de calidad, son gestionados por los mismos ciudadanos que en algunos casos 

son llevados en canales por tierra desde los manantiales, quebradas o ríos a los 

mismos domicilios y no son tratados con sustancias químicas que maten los parásitos 

o microbios, otros son gestionados por las autoridades y son llevados desde las 

fuentes de agua a través de tubos y desembocados en pozos de captación para ser 

repartidos a los domicilios también sin ningún tratamiento para mejorar su calidad 

del agua. El segundo grupo están situados en la zona urbana y en la actualidad están 

siendo asesorados por OTASS. Un tercer grupo lo representan los centros poblados 

ubicados en zonas urbano marginales como San Francisco de Bagua que recepcionan 

las aguas de la quebrada Atunmayo las mismas que recoje las aguas de desague de 

las chacras de arroz y de pan llevar, los mismos que están contaminadas con 

sustancias tóxicas propias de los venenos y herbicidas, además de la ganadería local. 

En este contexto la investigadora formula la pregunta: ¿Qué relación existe entre la 

satisfacción del usuario y la calidad de servicio de la empresa EPSSMU SA de la 

ciudad de Bagua Grande, Amazonas, ¿2020? 

Científicamente se justifica con la teoría de los dos factores en la satisfacción al 

cliente según Carmona (1998) es conocida como la teoría que permite darse cuenta 

a través de las acciones realizadas cuando un beneficiario está satisfecho o 

insatisfecho laboralmente. Entre ellos tenemos los factores higiénicos que va a 

depender del tratamiento que se dé. La Teoría de satisfacción al usuario según el 
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Modelo de Brechas de servicio. Según Gonzales (2015) este modelo se representa 

a través de un esquema que permite visualizar los puntos críticos del servicio que se 

brinda en una determinada empresa. Del mismo modo la teoría de la catástrofe, uso 

de la lógica difusa según Ros (2016) Las propuestas relacionadas a la satisfacción 

del cliente o usuario en su mayoría proponen una relación lineal entre las causas que 

la originan, como la relación - producto y las disconformidades de sus expectativas 

Socialmente se justifica porque se ven favorecidos por los resultados obtenidos ya 

que la empresa EPSSMU S.A. de Bagua Grande va a realizar cambios tanto en la 

capacitación a sus trabajadores priorizando los resultados según las dimensiones que 

requieren mayor atención; del mismo modo los usuarios del servicio de agua también 

se ven favorecidos con los cambios que se van a aplicar porque genera desarrollo no 

solo en los hogares sino en todos los sectores sociales. 

Metodológicamente se justifica porque para que las autoridades implementen las 

sugerencias alcanzadas en la presente investigación tienen que capacitar a sus 

usuarios y trabajadores y para ello elaborarán una guía de trabajo orientando que 

acciones se van a implementar para mantener satisfechos a los usuarios y trabajadores 

a través del buen servicio que se brinda como empresa prestadores de servicio de 

agua y alcantarillado. 

El objetivo general con lo que el estudio guiará sus acciones es: Relacionar la 

satisfacción del usuario y la calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la 

ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 2020. 

Los objetivos específicos a desarrollar son:  

Diagnosticar la satisfacción del usuario de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de 

Bagua Grande, Amazonas, 2020. 

Diagnosticar la calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de 

Bagua Grande, Amazonas, 2020. 

Comparar la correlación de resultados encontrados entre la satisfacción del usuario y 

la calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de Bagua Grande, 

Amazonas, 2020. 
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El estudio considera como antecedentes a los siguientes: 

A nivel internacional 

Muñoz (2015). Estudio sobre estrategias de mejora en la Secretaría del Agua de la 

ciudad de Ibarra, Ecuador. Con el objetivo de elevar el prestigio de la empresa en 

armonía con el cliente interno y externo. Investigación de tipo no experimental, 

metodología cualitativa y cuantitativa, describiendo la información encontrada en la 

identificación del problema y representando en tablas y figuras estadísticas los datos 

encontrados a través de los instrumentos de evaluación. Llegó a las siguientes 

conclusiones: El manejo de información de las teorías científicas sobre el servicio de 

agua al cliente, imagen personal y las nuevas herramientas tecnológicas permitió 

orientar con precisión y certeza el estudio toda vez que los métodos y técnicas 

aplicados se correlacionaron entre la teoría y la práctica.El personal administrativo 

de la empresa el 71% no ha recibido capacitación, es por ello que la atención dada 

por este personal es bastante precaria con desconocimiento técnico y científico. 

Existe una comunicación poco asertiva entre el personal administrativo de la empresa 

53% manifiesta tener una comunicación poco efectiva, es en este contexto que urge 

la realización de talleres de capacitación sobre programación neurolingüística para 

armonizar la comunicación con motivación y armonía. 

Reyes (2016). En su tesis. Tuvo como objetivo mejorar el servicio de agua y 

alcantarillado mediante una gestión comercial en cantón Eloy Alfaro de Ecuador; 

mediante la implementación de un modelo que se convierta en referente del servicio 

brindalo. Investigación de tipo no experimental con diseño descriptivo. 

Concluyendo: El área comercial del servicio de agua de la empresa municipal Eloy 

Alfaro es deficiente, con una cartera a la baja y vencida, tarifas desactualizadas, 

estratificado y no socializado, además del uso de una tecnología poco operativas y 

desfasadas. La empresa EPMAPACEA ofrece un servicio a espaldas de la gestión 

moderna muy alejado a la conquista de los logros y objetivos planteados como 

institución. La mala gestión de la empresa radica en que no tiene norte para sus 

procedimientos e instrucciones de trabajo, estos son estandarizados, no cuentan con 

guías de control.  

Roca (2016).  Tuvo como objetivo elevar la satisfacción de los beneficiarios en el 

servicio de agua y obras particulares en Berisso, Argentina. Investigación 
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cuantitataiva, tipo no experimental, con diseño descriptivo. Llegando a las 

conclusiones: El nivel de satisfacción del servicio de agua y obras públicas de la 

municipalidad de Berisso es satisfecho y algo satisfecho, siendo la respuesta 

alcanzada de 0.0873, manifestando que lo menos importante son los elementos 

tangibles, destacando la valoración hecha a la apariencia física de los empleados. La 

confiabilidad del servicio se ubica en el segundo lugar la misma que guarda relación 

con los problemas. La seguridad fue la tercera en la prioridad de los entrevistados los 

encuestados alcanzaron el nivel de satisfacción, demostrando amabilidad y un grado 

de conocimiento de los empleados.  

A nivel nacional 

Chicama (2017). Realizó su trabajo de investigación. La satisfacción del usuario de 

la Superintendencia  Nacional de Migraciones en la ciudad de Lima. Con el objetivo 

de mejorar la calidad de servicio de agua y relacionarlo con la satisfacción del usuario 

en la ciudad de Lima en la Superintendencia Nacional de Migraciones, al encontrarse 

con una problemática generalizada en la tramitación de documentos migratorios. 

Investigación básica de nivel descriptivo multivariable, diseño no experimental, 

constituida por dos muestras 160 servidores públicos y 376 usuarios. Llegando a las 

siguientes conclusiones: Según la percepción de los funcionarios la calidad de 

servicio de la Superintendencia Nacional de Migraciones de Lima es bajo y 

moderado, es por ello que los usuarios no están satisfechos con los servicios 

brindados por la administración, situación que no se correlaciona con el pago que 

realizan por el servicio de agua. En relación al aspecto de intangibilidad de la calidad 

de servicio se encuentra en un nivel bajo y moderado; tampoco existe capacidad de 

respuesta esta es muy lenta. Con respecto a la heterogeneidad de la calidad de servicio 

esta fue evaluada como moderada y alta convirtiéndose en un servicio más alla de lo 

deseado, observándose un nivel estándar. Con respecto a la inseparabilidad de la 

calidad de servicio la percepción es baja y moderada, dejando notar que existe 

deficiencias en los procesos de producción, mostrando retardo en su producción 

finanl. Se aprecia una sensación de descontento de los usuarios por su visión 

utilitarista del consumo y la reacción de los sujetos es consecuencia de una mala 

información y el incumplimiento de sus funciones de los trabajadores. 
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Morales (2018). En su investigación desarrollada con el objetivo de mejorar el 

servicio en dos empresas pequeñas según sus conexiones otorgadas por la empresa. 

Tipo de estudio sustantiva, método hipotético deductivo, alcance descriptivo 

comparativo y diseño no experimental, en 259 beneficiarios de una empresa y 245 

beneficiarios de la segunda empresa. Llegando a las siguientes conclusiones: Al 

comparar las dos empresas estudiadas se encuentra diferencias en la calidad de 

servicio brindado, encontrandose en ambas por encima del nivel crítico según la 

correlación se rechazó la hipótesis nula al tener una puntuación menor a 0,05. Se 

constata la diferencia de resultados en ambas empresas prestadoras de servicio en 

todas sus dimensiones encontrándose por encima del nivel crítico con una puntuación 

menor a 0,05. 

Angulo y Peralta (2016). Tuvo como objetivo de estudio alcanzar una propuesta de 

mejora del sistema  urbano de agua. Investigación con diseño descriptivo – 

correlacional, de tipo no experimental; con una muestra de 384 beneficiarios del 

servicio de agua a quienes se les entrevistó con un instrumento de evaluación de 20 

preguntas. Se concluyó: El nivel de satisfacción de los usuarios es muy bajo en 

relación al servicio de agua potable de la ciudad de Cajamarca, rechazando de esta 

manera a la hipótesis nula de investigación y aceptando la hipótesis de investigación. 

Los instrumentos de evaluación fueron de conocimiento amplio de prestadoras de 

servicio de agua potable. 

Hipótesis 

Según Espinoza, F (2018). Depende del alcance que el estudio pretende planteado en 

sus objetivos, para determinar si se plantean o no hipótesis en las investigaciones 

cuantitativas. 

Al relacionar la satisfacción del usuario y la calidad de servicio de EPSSMU S.A 

Bagua Grande, Amazonas, 2020; es moderada. 

Las bases teóricas que dan soporte al estudio son: La teoría de los dos factores en 

la satisfacción al cliente según Carmona (1998). Todas las personas estamos en 

búsqueda de la satisfacción en cualquier dimensión de la vida, cuando está presente 

las emociones cambian y se percibe con las diferentes expresiones y/o 

comportamientos; es por ello que Herzberg, sostiene su teoría en el ámbito laboral 

mediante la presencia de dos factores la satisfacción y la insatisfacción.  
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Toda empresa debe tener en cuenta que lo que más les atrae e incita regresar a los 

beneficiarios son los factores higiénicos, los que están relacionados con la política de 

la empresa que permite ver a sus trabajadores como personas con deberes y derechos, 

por lo tanto los mantiene contentos con sus sueldos, brinda seguro de vida a sus 

empleados, permite la organización, con la finalidad de mantener un buen vivir entre 

compañeros de trabajo y buenas relaciones con los clientes; conllevando a sentirse 

identificados con la empresa y sentirla suya, otorgando el tiempo necesario para el 

cumplimiento de sus funciones y manteniendo limpio e impecables los ambientes de 

la empresa, demostrando de esta manera el nivel de satisfacción.  

Ocurre lo contrario cuando las autoridades empresariales no toman en cuenta estos 

factores higiénicos, descuidan a sus trabajadores y funcionarios, no les otorgan sus 

derechos y solo los exigen el cumplimiento de sus deberes, los factores higiénicos no 

se cumplen y todos se sienten insatisfechos. 

 

Fuente: Investigaciones Europeas, Vol. 4, N° 1, 1998, pp. 53-80 

 

Se han realizado sendas investigaciones, pero las de Bitner, Booms y Tetreault (1990), 

es la más significativa en el mundo empresarial y laboral está relacionado con las 

interrelaciones entre los trabajadores de la empresa y los clientes, llevada a cabo a 

través del servicio que la empresa brinda y, expresada mediante los sucesos y 

comportamientos que ocurren en la empresa las mismas que se traducen en 

insatisfechos y/o satisfechos con el servicio que se recibe en este caso del estudio la 

que brinda la empresa prestadora del servicio de agua y alcantarillado. 
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Teoría de satisfacción al usuario según el Modelo de Brechas de servicio. Según 

Gonzales (2015) este modelo se representa a través de un esquema que permite 

visualizar los puntos críticos del servicio que se brinda y causan satisfacción en una 

determinada empresa entre ellas tenemos: 

 

 

 

 

 

 

                       Fuente: Zeithaml, Valarie. Bitner, Mary Jo.  

El modelo propone cinco brechas las mismas que están divididas en dos grupos, la 

primera dirigida al cliente y las otras orientadas al proveedor del servicio o a la 

empresa. 

Este modelo de brechas de servicio prioriza dos grupos el primer grupo contempla 

cinco brechas generado a través de las expectativas que el cliente tiene en relación al 

producto o servicio que se brinda, la misma que es la respuesta a las experiencias 

vividas e informadas a través de diferentes medios. Conocida también como la brecha 

del cliente. 

Las cuatro brechas siguientes están relacionadas a la satisfacción del cliente y 

pertenecen al segundo grupo como se contempla. 

• Desconocer lo que el cliente espera. 

• No tener un diseño que responda a los estándares requeridos 

• Entregar el producto sin seleccionar el diseño ni los estándares requeridos 

• Hacer promesas y entregar el servicio o producto distante a ellas. 

Del mismo modo la teoría de la catástrofe, uso de la lógica difusa según Ros 

(2016) Las propuestas relacionadas a la satisfacción del cliente o usuario en su 
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mayoría proponen una relación lineal entre las causas que la originan, como la 

relación del cliente y las disconformidades de sus expectativas.  

 

Para Oliva, Oliver y Bearden (1995) la comprobación de una relación entre el cliente 

y las causas lineales debe realizarse a través de experimentos para determinar si el 

servicio o producto que ofrece una empresa satisface las expectativas del cliente. 

 

La percepción que los clientes tienen sobre el producto o servicio que brinda una 

empresa según los autores son suposiciones tradicionales pero que tienen un impacto 

que puede ser positivo o negativo, estas están relacionadas con las caudas y efectos, 

que a la larga tiene sus consecuencias a favor o en contra de la empresa. Los clientes 

tienen un tendencia pegajosa respecto a la obtención del producto o servicios, ello no 

cambian su preferencia así por así tienen que haber una situación muy profunda o 

decepcionante para que cambien de producto o servicio siempre y cuando las 

atenciones y desempeño estén en el rango determinado. 

 

Es por ello que la competencia siempre está al tanto o alerta sobre los niveles de 

insatisfacción las empresas dan a sus clientes, para que estas sean coberturadas y, los 

clientes pasen a la otra trinchera porque su necesidad o requerimiento está satisfecho 

por la competencia al tener buena atención y calidad del servicio ya no vuelven más 

a comprar el producto en la empresa anterior. 

Mejía (2016) Considera que una empresa para que tenga éxito debe mantener a sus 

clientes o usuarios satisfechos y para ello propone cinco dimensiones: 

Calidad funcional.  

Consiste en tener personal capacitado dentro de la empresa que les permita dar 

solución de manera inmediata a las quejas presentadas por los usuarios o clientes, 

procurando brindar el servicio que el cliente espera a partir de necesidades e intereses 

de los usuarios, para que de esa manera se sienta seguro de realizar transacciones o 

cualquier gestión relacionada al servicio que recibe, marcando la diferencia en el 

servicio prestado con las empresas o instituciones de su competencia. 

Calidad técnica. 

Esta dimensión busca mejorar  el servicio y para ello lo hace a través de la presencia 

de personal capacitado para que el cliente o usuario observe las mejoras ofrecidas 

por la empresa, las mismas que lo realiza de manera automática sin hacer esperar a 
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los usuarios o clientes y respondan a las demandas de los mismos según sus 

expectativas y necesidades satisfechas. 

Valor percibido. 

Busca que los usuarios o clientes de la empresa tenga confianza del servicio o 

producto que ofrece, además de ofrecer tazas y tarifas atractivas en comparación con 

la competencia, las mismas son reconocidas por su calidad del servicio ofrecido por 

ser atractivo en el mercado, manteniendo siempre su imagen como corresponde al no 

ser reconocida como una empresa que tiene problemas al contrario da solución a los 

problemas, es por ello que los usuarios y clientes prefieren mantener siendo clientes 

de la empresa. 

Confianza. 

Busca que los clientes o usuarios cuando ingresen a las oficinas o centros de atención 

se sientan seguros por lo tanto no tendran inconvenientes o problemas cuando 

solicitan un servicio son escuchados y sus peticiones son solucionadas, además se 

sienten en la obligación de recomendar a otras personas para ser clientes o 

consumidores de la misma por tener la capacidad de realizar innovaciones y visión 

de futuro. 

Expectativa. 

Busca que el servicio que brinda la empresa se adapta a las expectativas de los 

clientes, además el personal se esfuerza por brindar un información clara y sin sesgos 

para que el cliente se sienta satisfecho, asimismo como se mantener en los puestos 

de trabajo a los trabajadores que reunen las condiciones por el conocimiento que 

poseen y las habilidades demostradas ante sus clientes. 

Martínez (2014). Basado en el modelo SERVQUAL, propone las dimensiones 

siguientes: 

Fiabilidad. Una empresa es fiable cuando las acciones que se realizan dentro de ella 

lo hacen segura y confiable, es por ello que toda empresa debe potenciar su capacidad 

de servicio en el marco de los niveles de exigencias, demostrando puntualidad y 

responsabilidad demostrando tener conocimiento de los elementos y productos que 

ofrece. 

Seguridad. Es la capacidad que tienen la empresa para resolver de la mejor manera 

los problemas que tiene el cliente o beneficiario, para inspirar confianza y 

sentimiento de estar frente a una organización o empresa que tiene capacidad 

resolutiva de los problemas suscitados, al resolverlo de la mejor manera posible, 
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inspirando credibilidad, confiabilidad, honestidad e integridad, tratando en lo posible 

de cuidar los intereses de los clientes y de la empresa dando mayor satisfacción. 

Capacidad de Respuesta. Está referida al nivel de conocimiento científico, técnico y 

procedimental que los trabajadores y funcionarios tienen en relación al producto o 

servicio que ofrecen, demostrando habilidades y capacidades para ayudar a los 

clientes en el menor tiempo posible y con la  capacidad de solución rápida, además 

de brindar accesibilidad a la empresa para de esa manera los clientes estén enterados 

de los productos y servicios que se oferta y los mecanismos de atención, 

procesamiento y entrega del producto. 

Empatía. Consiste en poner en el lugar del comprador o cliente ante la observación, 

descripción de características del producto o servicios, preguntas sobre su 

durabilidad, consistencia, garantía, entro otros; dando las respuestas u orientaciones 

de manera cortés, inteligente, segura y facilidades para su adquisición, brindando una 

atención cuidados y personalizada. 

Tangibilidad. Es la apariencia de las instalaciones físicas, el equipo, el personal y los 

materiales de comunicación. Todos ellos trasmiten representaciones fiscas o 

imágenes del servicio, que los clientes utilizan en particular, para evaluar la calidad. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipo de investigación 

Para  Vegas (2015). Existen dos tipos de investigación según la mirada 

del cambio de realidad que se va a realizar, la primera la realidad 

empírica que se da en el tiempo y en el espacio, presente o pasado en que 

se va a tratar el fenómeno de estudio y el segundo está relacionado a la 

realidad teórica o mundo de las ideas porque describe o explica lo que 

sucede o va a suceder en la esfera de lo empírico y queda escrito en 

documentos o libros y diseño de estudio. El estudio se enmarcó en 

enfoque cuantitativo, el tipo de investigación empírico – teórico. 

2.1.2. Diseño de investigación 

         Según Baena (2017). Los modelos sirven para explicar el 

comportamiento de los fenómenos de estudio prediciendo los hechos 

desconocidos y expresándolos los conocidos es por ello que un modelo 

es una representación de la realidad tal cual se presenta siento estos 

cualitativos o cuantitativos (p.47). 

         El estudio utiliza el diseño descriptivo correlacional, porque no solo 

busca describir las características del estudio sino determina el grado de 

correlación entre las variables trabajadas asociando las causas y efectos. 

Tiene como esquema: 

      O1 

     M     r   

      

O2    

  

Donde: 

- M  : Muestra de estudio  

- O1 y O2 : Observaciones obtenidas en cada una de las variables. 

- r  : Relación entre variables. 
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2.2. Variables y operacionalización 

Variable 1:  Satisfacción del usuario 

Variable 2:  Calidad de servicio 

 

Operacionalización de las variables. 

Variables Dimensión Indicadores Items Escala Instrum. 

V.1 

Satisfacci

ón del 

usuario 

 

Calidad 

funcional 

• Solución de quejas 

• Servicio esperado 

• Interés y 

necesidades del 

usuario 

• Seguridad de 

transacción 

 

 

04 

 

Escala 

de  

Likert 

Deficien

te= 1 

Regular

=2 

Buena=3 

Eficiente

=4 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario 

 

Calidad 

técnica 

• Mejora en el 

servicio 

• Servicios 

satisfactorios 

• Rapidez en el 

servicio 

• Uso de la 

tecnología 

 

 

04 

 

Valor 

percibido 

 

• Confianza en el 

servicio 

• Tasas y tarifas 

atractivas 

• Soluciona 

problemas e 

inconvenientes 

• Supera el servicio a 

la competencia 

 

 

04 

 

 

• Brinda confianza 

en el servicio 
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Confianza • Recomendaciones 

del servicio 

• Está acorde con las 

innovaciones 

• El lugar ubicado da 

confianza 

04 

 

 

 

Expectativas 

• Se preocupa por las 

expectativas de los 

clientes 

• El servicio se 

adapta a las 

necesidades 

• Explica con 

claridad sus 

servicios 

• Posee 

conocimientos 

acerca de sus 

servicios. 

 

 

04 

 

 

 

 

V.2 

Calidad 

de 

servicio 

 

Fiabilidad 

• Puntualidad 

• Amabilidad 

• Atención 

• Orientación 

 

 

04 

Escala 

de  

Likert 

Deficien

te= 1 

Regular

=2 

Buena=3 

Eficiente

=4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuestionario 

 

Seguridad 

• Credibilidad 

• Confiabilidad 

• Integridad 

• Honestidad 

 

04 

 

Capacidad de 

respuesta 

• Servicio rápido 

• Cumplimiento a 

tiempo 

• Accesibilidad 

• Factibilidad 

 

04 
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Empatía 

• Atención 

personalizada 

• Capacidad de 

escucha 

• Comunicación 

asertiva 

• Compromiso con el 

cliente 

 

 

04 

 

 

Tangibilidad 

• Sala de espera 

• Espacios de 

atención 

• Carteles 

publicitarios 

• Espacios de 

ubicación de las 

movilidades. 

 

 

04 

 

2.3. Población, muestra y muestreo 

 

2.3.1. Población 

Wigosdki (2015). Para seleccionar la población de un estudio se tiene que 

tener en cuenta las características sobresalientes del estudio porque estas 

representan a la totalidad de los individuos, medidas u objetos con 

características comunes visibilizadas en un momento y lugar determinado. 

La población 1. Está conformada por 8400 usuario activos del servicio de 

agua y alcantarillado de Bagua Grande, a través de (EPSSMU S.A).  

La población 2. Está conformada por 42 trabajadores de EPSSMU – 2020. 

Entre ellos 10 funcionarios y 32 trabajadores de campo. 

2.3.2. Muestra 

Para Areas, Villasis y Miranda (2016). La muestra de un trabajo de 

investigación corresponde a los elementos, animales o personas que 

forman parte del estudio y que tienen las mismas características de la 

población y pueden ser elegidas en igualdad de condiciones (p.7). 
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La muestra 1: es de 72 usuarios y se obtuvo aplicando la fórmula de 

población finita: 

 

 

 

n =                             N* Z2
α *P*q 

  

                                d2 *(N-1)+ Z2
α *P*q 

 

n =                    (8400) x (3.84) x 0.05 x 0.95  

 

               (0.05)2 x (8400) + (3.84) x 0.05 x 0.95 

 

 

La muestra 2: Está conformada por los 42 trabajadores de EPSSMU – 

2020. Entre ellos 10 funcionarios y 32 trabajadores de campo. 

Fisher y Navarro (1997) demuestra el sustento de la aplicabilidad de la 

muestra con la formula presentada teniendo como límite central entre N ≥ 

30 y N ≤ 100; porque la muestra está en el rango de 30 a 100 sujetos cuando 

la población es medianamente pequeña. 

2.3.3. Muestreo 

El muestreo elegido es el probabilístico simple, porque todos los elementos 

de la muestra tuvieron la misma posibilidad de ser elegidos en este caso 

los funcionarios y usuarios de la empresa antes mencionada. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Castro (2015). Son formas y modos como el investigador va a dar tratamiento a 

los instrumentos de evaluación considerados en el estudio en este caso para la 

variable reclutamiento y selección de personal 

Del mismo modo los instrumentos de evaluación son las evidencias físicas 

expresadas en documentos que permiten la obtención de los datos que conllevan 

al tratamiento estadístico y son vinculantes a la redacción del marco teórico 

específicamente a las dimensiones del estudio. 

Durante la investigación se trabajó la técnica encuesta para las dos variables y el 

instrumento de evaluación cuestionario por ser una investigación correlacional 

se redactan dos cuestionarios uno para cada variable. 

    n = 72.3                               72 usuarios 
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2.5. Métodos 

Según Hernández, Fernández y Baptista (2016). Son procedimientos que el 

investigador sigue para atender las exigencias de la investigación según el tipo o 

diseño elegido según la naturaleza del estudio. Entre ellos destacan: 

Método descriptivo. 

Este método se utilizó durante la ejecución de la presente investigación y se 

realizó con mayor incidencia desde la descripción de la realidad problemática 

hasta el procesamiento de los datos estadísticos, dado que el diseño de 

investigación es descriptivo. 

Método Analítico  

Este método se utilizó con mayor preponderancia durante el análisis de los 

instrumentos de evaluación al elaborarlo, aplicarlo y procesarlos hasta tener los 

resultados representados en tablas, figuras e interpretaciones. 

 

Método deductivo – inductivo 

Este método somete al estudio a un análisis de lo general a lo particular en 

función a las exigencias de la investigación redactando el planteamiento del 

problema y el marco teórico organizando la información desde la perspectiva 

global a la particular desde el ámbito internacional a lo local. 

  

2.6. Análisis de datos 

Para García (2016). La recolección de datos es el ejercicio que el investigador  

realiza con el propósito de recoger o reunidar datos propios del estudio, mediante 

instrumentos de evaluació u observación. 

Los datos se procesaron teniendo en cuenta los encuestas aplicado a los usuarios 

y trabajadores de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Municipal 

de Utcubamba (EPSSMU S.A). Los mismos que fueron procesadas en el 

programa estadístico EXCEL y  SPSS para luego ser procesadas en tablas y 

figuras consu interpretación de ambas variables. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1. Análisis comparativo de los resultados del cuestionario. 

 

Tabla 1 

 Nivel comparativo de la variable satisfacción de los usuarios, muestra 1. 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 

Nivel comparativo de la variable satisfacción de los usuarios de la empresa 

EPSSMU S.A. de Bagua Grande. 

 

        Fuente: Tabla 1 

En la tabla y figura 1, la dimensión que requiere mayor atención por la empresa 

EPSSMU S.A. de la ciudad de Bagua Grande es la expectativa alcanza el 22.2% 

regular  y el 75% buena, seguido de la dimensión calidad técnica con el 16.7% 

regular y el 77.8% buena, muy de cerca está la dimensión valor percibido con el 

16.7% regular pero el 80.6% buena, del mismo modo lo hace la dimensión 

calidad funcional que alcanzó el 11.1% regular y el 80.6% buena y finalmente la 

dimensión confianza que alcanzó el 11.1% regular y el 83.3% buena. 
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3.2. Análisis comparativo de los resultados del cuestionario calidad de servicio 

aplicado a los usuarios de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 

 

Tabla 2 

Nivel comparativo de la variable calidad de servicio, muestra 1. 

NIVEL FIABILAIDAD SEGURIDAD 
CAPACIDAD 

DE RESPUESTA 
EMPATÍA TANGIBILIDAD 

DEFICIENTE 0 0 0 0 0 

REGULAR 11.1 16.7 11.1 16.7 36.1 

BUENA 83.3 77.8 88.9 75 61.1 

EFICIENTE 5.6 5.6 0 8.3 2.8 

TOTAL 100 100 100 100 100 

Fuente: Encuesta  

Figura 2 

 Nivel comparativo de la variable calidad de servicio de la empresa EPSSMU 

S.A.  

 

Fuente: Tabla 2 

En la tabla y figura 2, la dimensión que requiere mayor atención por la empresa 

EPSSMU S.A. de la ciudad de Bagua Grande es la tangibilidad tiene el 36.1% 

regular y 61.1.% buena, seguido por la empatía que alcanzó el 16.7% regular y 

el 75% buena, muy de cerca la dimensión seguridad con el 16.7% regular y 

77.8%, asimismo lo hace la dimensión fiabilidad que alcanzó el 11.1% regular y 

el 83.3% buena y finalmente la dimensión capacidad de respuesta con el 11.15 

regular y el 89.9% buena.  
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3.3. Análisis comparativo de los resultados del cuestionario satisfacción de los 

usuarios aplicado a los trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 

 

Tabla 3  

Nivel comparativo de la variable satisfacción del usuario. Muestra 2 

NIVEL 
CALIDAD 

FUNCIONAL 

CALIDAD 

TÉCNICA 

VALOR 

PERCIBIDO 
CONFIANZA EXPECTATIVA 

DEFICIENTE 0 0 0 0 0 

REGULAR 0 0 0 14.3 0 

BUENA 57.1 71.4 57.1 42.9 71.4 

EFICIENTE 42.9 28.6 42.9 42.9 28.6 

TOTAL 100 100 100 100 100 

Fuente: Encuesta  

Figura 3 

Nivel comparativo de la variable satisfacción a los usuarios de la empresa 

EPSSMU S.A.  

 

Fuente: Tabla 3 

En la tabla y figura 3, la dimensión que requiere mayor atención por la empresa 

EPSSMU S.A. de la ciudad de Bagua Grande es la dimensión confianza que 

alcanzó el 14.3% nivel regular y 42.9% en los niveles eficiente y bueno, seguido 

de las dimensiones expectativas y calidad técnica que alcanzan el 28.6% nivel 

eficiente y el 71.4% buena, seguido de las dimensiones calidad funcional y valor 

percibido que alcanzan el 42.9% nivel eficiente y el 57.1% buena. 
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3.4. Análisis comparativo de los resultados de la calidad de servicio aplicado a 

los trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 

 

Tabla 4 

Nivel comparativo de la variable calidad de servicio. Muestra 2. 

NIVEL FIABILAIDAD SEGURIDAD 
CAPACIDAD DE 

RESPUESTA 
EMPATÍA TANGIBILIDAD 

DEFICIENTE 0 0 0 0 0 

REGULAR 0 0 0 0 14.3 

BUENA 57.1 71.4 51.7 57.1 28.6 

EFICIENTE 42.9 28.6 42.9 42.9 57.1 

TOTAL 100 100 100 100 100 

Fuente: Encuesta 

Figura 4 

 Nivel comparativo de la variable calidad de servicio de la empresa EPSSMU 

S.A., de Bagua Grande. 

 

Fuente: Tabla 4 

En la tabla y figura 4, la dimensión que requiere mayor atención por la empresa 

EPSSMU S.A. de la ciudad de Bagua Grande es la dimensión tangibilidad 

alcanzó el 14.3% nivel regular, 28.6% nivel bueno, seguido por la dimensión 

seguridad que alcanzó el 71.4% bueno y 28.6% eficiente, muy de cerca las 

dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta y empatía que alcanzaron 57.1% 

nivel bueno y 42.9% nivel eficiente. 
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3.5. Análisis inferencial de la muestra 1. 

Prueba de Normalidad  

La prueba χ² de Pearson es una prueba no paramétrica que indica en que medida 

existe diferencias y discrepancias entre la observación realizada con la teoría 

conquistada, de existir se tiene que realizar el contraste de la hipótesis; del mismo 

modo también se utiliza para comprobar el contraste entre ambas variables en 

este caso la calidad del servicio y la satisfacción del usuarios, mediante la 

utilización de tablas de contingencia para la presentación de datos. 

La hipótesis de investigación es rechazada cuando la hipótesis de nula alcanza 

los más altos puntajes ose es incorrecta, mientras cuando se acerca a cero el valor 

de chi-cuadrado, más ajustadas están ambas distribuciones. 

Tabla 5 

Escala de valoración según el rango de valores 

 

Coeficiente Tipo Interpretación 

De 0 a 0.20  Correlación prácticamente nula 

De 0.21 a 0.40  Correlación baja 

De 0.41 a 0.70 Positiva / 

relación directa 

Correlación moderada 

De 0.71 a 0.90  Correlación alta 

De 0.91 a 1  Correlación muy alta 

Fuente: adaptado de Bisquerra (2009. p. 212) 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://es.wikipedia.org/wiki/Karl_Pearson
https://es.wikipedia.org/wiki/Distribuci%C3%B3n_de_probabilidad
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3.5.1. Correlación entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfacción 

del usuario de EPSSMU S.A. de Bagua Grande. 

Tabla 6 

Correlación entre la dimensión fiabilidad y las dimensiones de la variable 

satisfacción del usuario. Muestra 1. 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 6, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión fiabilidad y sus dimensiones. Obteniendo la calidad 

funcional una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, calidad 

técnica y valor percibido una correlación moderada, confianza correlación 

baja y expectativa correlación cuasi nula; un nivel de significancia bilateral 

de 0,000 y un número de participantes de 72   usuarios de EPSSMU S.A., 

de Bagua Grande. 
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Tabla 7 

Correlación entre la dimensión seguridad y las dimensiones de la variable 

satisfacción del usuario. Muestra 1. 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 7, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión seguridad y sus dimensiones. Obteniendo la calidad 

técnica una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, calidad 

funcional correlación moderada, valor percibido y expectativa correlación 

baja y confianza una correlación cuasi nula; un nivel de significancia 

lateral de 0,000 – 0,013 y 0,214 en un número de participantes de 72   

usuarios de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 
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Tabla 8  

Correlación entre la dimensión capacidad de respuesta y las dimensiones 

de la variable satisfacción del usuario. Muestra 1. 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 8, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión capacidad de respuesta y sus dimensiones. Obteniendo el 

valor percibido una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, 

calidad funcional correlación moderada, expectativa y calidad técnica una 

correlación baja y confianza una correlación cuasi nula; un nivel de 

significancia lateral de 0,000 – 0,70 y 0,013 en un número de participantes 

de 72   usuarios de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 

 

Tabla 9 

Correlación entre la dimensión empatía y las dimensiones de la variable 

satisfacción del usuario. Muestra 1. 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 9, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión empatía y sus dimensiones. Obteniendo la confianza una 

correlación muy alta con una puntuación de 1.000, calidad funcional y 

expectativa una correlación baja, calidad técnica valor percibido una 

correlación cuasi nula; un nivel de significancia bilateral de 0,000, – 0,70 
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y 0,014 en un número de participantes de 72   usuarios de EPSSMU S.A., 

de Bagua Grande. 

 

Tabla 10 

Nivel de correlación entre la dimensión tangibilidad y las dimensiones de 

la variable satisfacción del usuario de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 10, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión tangibilidad y sus dimensiones. Obteniendo la expectativa 

una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, las dimensiones 

calidad técnica, valor percibido y confianza una correlación baja, y la 

calidad funcional una correlación cuasi nula; un nivel de significancia 

lateral de 0,000, – 0,356 y 0,013 en un número de participantes de 72   

usuarios de EPSSMU S.A., de Bagua Grande 
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3.5.2. Consolidado del Nivel de correlación de las variables calidad de 

servicio y satisfacción del usuario en la muestra 1. 

 

Tabla 11  

Correlación entre las variables calidad de servicio y satisfacción al 

usuario 

 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 11. La calidad funcional, calidad técnica, valor percibido y 

expectativa tiene una correlación moderada con una puntuación de 0,4840; 

0,4436; 0,4808 y 0,4168 y la dimensión confianza con una correlación baja 

de 0,392. El nivel de significancia bilateral se encuentra entre 0,0166 y 

0,0764. Con un número de participantes de 72 usuarios. 

3.6. Análisis inferencial de la muestra 2 

3.6.1. Correlación entre las dimensiones de calidad de servicio y satisfacción 

del usuario de los trabajadores de EPSSMU S.A. de Bagua Grande. 

 

Tabla 12 

Correlación entre la dimensión fiabilidad y las dimensiones de la variable 

satisfacción del usuario. Muestra 2. 
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En la tabla 12, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión fiabilidad y sus dimensiones. Obteniendo la calidad 

funcional una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, calidad 

técnica y valor percibido una correlación cuasi nula, y las dimensiones 

confianza y expectativa una correlación baja; un nivel de significancia 

lateral de 0,000- 0,064 – 0,257 y 0,409 y un número de participantes de 42   

trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 

 

Tabla 13 

Correlación entre la dimensión seguridad y las dimensiones de la variable 

satisfacción del usuario. Muestra 2. 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 13, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión seguridad y sus dimensiones. Obteniendo la calidad 

técnica una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, calidad 

funcional una correlación cuasi nula y las dimensiones valor percibido, 

confianza y expectativa una correlación moderada; un nivel de 

significancia lateral de 0,000 y 0,409 y un número de participantes de 42   

trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 
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Tabla 14  

Correlación entre la dimensión capacidad de respuesta y las dimensiones 

de la variable satisfacción del usuario. Muestra 2. 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 14, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión capacidad de respuesta y las dimensiones calidad 

funcional, calidad técnica, valor percibido, confianza y expectativa. 

Obteniendo la dimensión valor percibido una correlación muy alta con una 

puntuación de 1.000, calidad técnica y confianza una correlación alta, la 

dimensión expectativa una correlación moderada y  la dimensión calidad 

funcional una correlación cuasi nula; un nivel de significancia lateral de 

0,000  y 0,257 y un número de participantes de 42   trabajadores de 

EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 

 

Tabla 15 

Correlación entre la dimensión empatía y las dimensiones de la variable 

satisfacción del usuario. Muestra 2. 
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En la tabla 15, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión empatía y las dimensiones calidad funcional, calidad 

técnica, valor percibido, confianza y expectativa. Obteniendo las 

dimensiones confianza y valor percibido una correlación muy alta con una 

puntuación de 1.000 y 0,912, las dimensiones calidad técnica y expectativa 

una correlación moderada y la dimensión calidad funcional una 

correlación baja; un nivel de significancia lateral de 0,000 y 0,064 y un 

número de participantes de 42   trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua 

Grande. 

 

Tabla 16 

 Correlación entre la dimensión intangibilidad y las dimensiones de la 

variable satisfacción del usuario. Muestra 2. 

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 16, presentamos el coeficiente de correlación lineal de Pearson 

de la dimensión tangibilidad y sus dimensiones. Obteniendo la dimensión 

expectativa una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, las 

dimensiones calidad técnica, valor percibido y confianza una correlación 

moderada y la dimensión calidad funcional una correlación baja; un nivel 

de significancia lateral de 0,000 y 0,064 y un número de participantes de 

42   trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua Grande. 
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3.6.2. Consolidado del nivel de correlación entre las variables calidad de 

servicio y satisfacción del usuario de la muestra 2. 

Tabla 17 

Correlación entre calidad de servicio y satisfacción del usuario 

 

En la tabla 17. La calidad técnica, valor percibido, confianza y expectativa 

tiene una correlación moderada con una puntuación de 0,6306; 0,6886; 0, 

6794 y 0,6322 y la dimensión calidad funcional con una correlación baja 

de 0,3244. El nivel de significancia bilateral se encuentra entre 0,0128 y 

0,0818. Con un numero de participantes de 42 trabajadores. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

En la presente investigación para determinar la relación que existe entre la 

satisfacción del usuario y la calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A., de 

Bagua Grande, Amazonas, 2020. Se realizó una descripción de los resultados de las 

variables satisfacción del usuario y calidad de servicio en las muestras usuarios de la 

empresa y trabajadores de la misma, donde en ambas muestras se midieron las 

mismas dimensiones. La variable satisfacción del usuario trabajó cinco dimensiones; 

mientras que la variable calidad de servicio también trabajó con cinco dimensiones. 

 

Para determinar la satisfacción de los usuarios en la muestra 1 relacionada a los 

usuarios de la empresa EPSSMU S.A., de Bagua Grande, Amazonas, 2020. Se aplicó 

una encuesta sobre satisfacción del usuario indicando que la dimensión a ser atendida 

con prioridad por la empresa EPSSMU S.A., de Bagua Grande es la expectativa 

alcanza el 22.2% regular  y el 75% buena, seguido de la dimensión calidad técnica 

con el 16.7% regular y el 77.8% buena, muy de cerca está la dimensión valor 

percibido con el 16.7% regular pero el 80.6% bueno, del mismo modo lo hace la 

dimensión calidad funcional que alcanzó el 11.1% regular y el 80.6% buena y 

finalmente la dimensión confianza que alcanzó el 11.1% regular y el 83.3% buena. 

(Tabla y figura 1 y 2). 

La satisfacción de los usuarios en la muestra 2 relacionada a los trabajadores de la 

empresa EPSSMU S.A., de Bagua Grande, Amazonas, 2020. Se aplicó la encuesta 

sobre satisfacción del usuario determinando que la dimensión a ser atendida con 

mayor énfasis es la confianza, alcanzó el 14.3% nivel regular y 42.9% en los niveles 

eficiente y bueno, seguido de las dimensiones expectativas y calidad técnica que 

alcanzan el 28.6% nivel eficiente y el 71.4% buena, seguido de las dimensiones 

calidad funcional y valor percibido que alcanzan el 42.9% nivel eficiente y el 57.1% 

buena. (Tabla y figura 3 y 4). 

 

La literatura que da consistencia al trabajo realizado sobre el diagnóstico obtenido de 

estas dos variables son: A nivel internacional la investigación de Roca (2016).  Sobre 

satisfacción del usuario en el ámbito del agua. Un estudio sobre las obras particulares, 

Argentina. Alcanzando al estudio los siguientes aportes: El nivel de satisfacción del 
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servicio de agua y obras públicas es satisfecho y algo satisfecho. manifestando que 

lo menos importante son los elementos tangibles, destacando la valoración hecha a 

la apariencia física de los empleados. La confiabilidad del servicio se ubica en el 

segundo lugar la misma que guarda relación con la eficacia y la eficiencia del 

servicio, el cumplimiento del trabajo a tiempo y la forma o interés de los empleados 

en solucionar los problemas.  

A nivel nacional se cuenta con el aporte de Chicama (2017) con su trabajo de 

investigación. La satisfacción del usuario de la Superintendencia  Nacional de 

Migraciones. Manifestando que la percepción de los funcionarios la calidad de 

servicio es bajo y moderado, es por ello que los usuarios no están satisfechos con los 

servicios brindados por la administración, situación que no se correlaciona con el 

pago que realizan por el servicio de agua. En relación al aspecto de intangibilidad en 

un nivel bajo y moderado; tampoco existe capacidad de respuesta esta es muy lenta. 

Con respecto a la heterogeneidad de la calidad de servicio esta fue evaluada como 

moderada y alta convirtiéndose en un servicio más alla de lo deseado, observándose 

un nivel estándar.  

Al Diagnosticar la calidad de servicio de EPSSMU S.A., de Bagua Grande, 

Amazonas, 2020. En la muestra 1, según la percepción de los usuarios se llegó a los 

resultados siguientes: La dimensión que requiere mayor atención por la empresa 

EPSSMU S.A. de la ciudad de Bagua Grande es la tangibilidad tiene el 36.1% regular 

y 61.1.% buena, la empatía alcanzó el 16.7% regular y el 75% buena, muy de cerca 

la dimensión seguridad con el 16.7% regular y 77.8%, asimismo lo hace la dimensión 

fiabilidad que alcanzó el 11.1% regular y el 83.3% buena y finalmente la dimensión 

capacidad de respuesta con el 11.15 regular y el 89.9% buena. (Tabla y figura 1 y 2). 

Al Diagnosticar la calidad de servicio de EPSSMU S.A., de Bagua Grande, 

Amazonas, 2020. En la muestra 2 según la percepción de los trabajadores se llegó a 

los resultados siguientes: La dimensión que requiere mayor atención por la empresa 

EPSSMU S.A. de la ciudad de Bagua Grande es la dimensión tangibilidad alcanzó el 

14.3% nivel regular, 28.6% nivel bueno, seguido por la dimensión seguridad que 

alcanzó el 71.4% bueno y 28.6% eficiente, muy de cerca las dimensiones fiabilidad, 

capacidad de respuesta y empatía que alcanzaron 57.1% nivel bueno y 42.9% nivel 

eficiente. (Tabla 3 y 4). 
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La literatura que da soporte a la calidad de servicio de EPSSMU S.A., de Bagua 

Grande, Amazonas, 2020. A nivel internacional. Muñoz (2015).  

En su estudio sobre estrategias para mejorar la calidad de servicio en la Secretaría 

del Agua de la ciudad de Ibarra, Ecuador; realiza los siguientes aportes: El personal 

administrativo de la empresa el 71% no ha recibido capacitación, es por ello que la 

atención dada por este personal es bastante precaria con desconocimiento técnico y 

científico. Existe una comunicación poco asertiva entre el personal administrativo de 

la empresa 53% manifiesta tener una comunicación poco efectiva, es en este contexto 

que urge la realización de talleres de capacitación sobre programación 

neurolingüística para armonizar la comunicación con motivación y armonía. 

A nivel nacional. Morales (2018). Habla del servicio y saneamiento de la Empresa 

Prestadora de Servicio de Junín, determinando a través de la percepción del los 

usuarios la calidad de servicio de la empresa antes mencionada. Alcanza los aportes 

siguientes: Al comparar las dos empresas estudiadas se encuentra diferencias en la 

calidad de servicio brindado, encontrandose en ambas por encima del nivel crítico 

según la correlación se rechazó la hipótesis nula al tener una puntuación menor a 

0,05. Las dimensiones tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad 

también se constata la diferencia de resultados en ambas empresas prestadoras de 

servicio, en todas se rechaza la hipótesis nula y acepta la hipótesis de investigación 

al alcanzar el valor z  por encima del nivel crítico con una puntuación menor a 0,05. 

Para comparar la correlación de resultados encontrados entre la satisfacción del 

usuario y la calidad de servicio de EPSSMU S.A., de Bagua Grande, Amazonas, 

2020. Tanto para la muestra 1 y 2. Se aplicó la prueba de normalidad de Pearson, 

adaptada por Bisquerra (2009) cuya valoración es: De 0 a 0.20 de coeficiente existe 

una correlación prácticamente nula, de 0.21 a 0.40 correlación baja, de 0.12 a 0.70 

existe una relación directa positiva o moderada, de 0.71 a 0.90 correlación alta y de 

0.91 a 1 correlación muy alta. (Tabla 5). 

 

Del análisis realizado a la muestra 1. se concluye que: La dimensión fiabilidad y las 

dimensiones de calidad de servicio: la calidad funcional tiene una correlación muy 

alta con una puntuación de 1.000, calidad técnica y valor percibido una correlación 

moderada, confianza correlación baja y expectativa correlación cuasi nula. En la 
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dimensión seguridad y las dimensiones de la calidad de servicio La calidad técnica 

tienes una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, calidad funcional 

correlación moderada, valor percibido y expectativa correlación baja y confianza una 

correlación cuasi nula. En la dimensión capacidad de respuesta y las dimensiones 

calidad de servicio: El valor percibido tiene una correlación muy alta con una 

puntuación de 1.000, calidad funcional correlación moderada, expectativa y calidad 

técnica una correlación baja y confianza una correlación cuasi nula. En la dimensión 

empatía y las dimensiones calidad de servicio; la confianza tiene una correlación muy 

alta con una puntuación de 1.000, calidad funcional y expectativa una correlación 

baja, calidad técnica valor percibido una correlación cuasi nula. En la dimensión 

intangibilidad y las dimensiones calidad de servicio; la expectativa tiene una 

correlación muy alta con una puntuación de 1.000, las dimensiones calidad técnica, 

valor percibido y confianza una correlación baja, y la calidad funcional una 

correlación cuasi nula. (Tablas del 6 al 10). En conclusión, existe una correlación 

moderada entre las variables calidad de servicio y satisfacción del usuario en la 

muestra 1 correspondiente a los usuarios alcanzando una puntuación entre 0,392 y 

0,0484. Teniendo una percepción poco satisfactoria de los usuarios. 

 

Del análisis realizado a la muestra 2 se concluye que: En la dimensión fiabilidad y 

las dimensiones calidad de servicio; la calidad funcional tiene una correlación muy 

alta con una puntuación de 1.000, calidad técnica y valor percibido una correlación 

cuasi nula, y las dimensiones confianza y expectativa una correlación baja. En la 

dimensión seguridad y las dimensiones calidad de servicio; la calidad técnica tiene 

una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, calidad funcional una 

correlación cuasi nula y las dimensiones valor percibido, confianza y expectativa una 

correlación moderada. En la dimensión capacidad de respuesta y las dimensiones de 

la calidad de servicio; la dimensión valor percibido tiene una correlación muy alta 

con una puntuación de 1.000, calidad técnica y confianza una correlación alta, la 

dimensión expectativa una correlación moderada y la dimensión calidad funcional 

una correlación cuasi nula. En la dimensión empatía y las dimensiones de calidad de 

servicio; las dimensiones confianza y valor percibido tienen una correlación muy alta 

con una puntuación de 1.000 y 0,912, las dimensiones calidad técnica y expectativa 

una correlación moderada y la dimensión calidad funcional una correlación baja. En 

la dimensión tangibilidad y las dimensiones de calidad de servicio; la dimensión 
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expectativa tiene una correlación muy alta con una puntuación de 1.000, las 

dimensiones calidad técnica, valor percibido y confianza una correlación moderada 

y la dimensión calidad funcional una correlación baja. (Tablas de 11 al 15). En 

conclusión, existe una correlación moderada alta entre las variables calidad de 

servicio y satisfacción del usuario en la muestra 2 correspondiente a los funcionarios 

alcanzando una puntuación entre 0,3244 y 0, 6886. Siendo mejor su percepción de 

los funcionarios en relación a los usuarios. 

 

La literatura que da soporte a la correlación encontrada en el presente estudio 

corresponde a nivel internacional Reyes (2016). En su tesis desarrollado en 

Esmeralda, Ecuador en una empresa pública municipal de agua y alcantarillado y la 

gestión comercial. Aportó: El área comercial del servicio de agua de la empresa 

municipal Eloy Alfaro arroja saldos bajos en recaudación, con una cartera a la baja y 

vencida, tarifas desactualizadas, estratificado y no socializado, además del uso de 

una tecnología poco operativas y desfasadas. La mala gestión de la empresa radica 

en que no tiene norte para sus procedimientos e instrucciones de trabajo, estos son 

estandarizados, no cuentan con guías o manuales escritos para llevar a cabo el control 

del área comercial.  

A nivel regional. Mejía y Alejos (2018). Con su investigación aportó que el prototipo 

del diseño de agua y alcantarillado del Asentamiento Humano 16 de octubre es 

condominio por su evaluación social, adaptación económica - técnica y al medio 

ambiente, además por ser estar ubicada la ciudad en una pendiente pronunciada, ser 

de fácil adaptación y de bajo costo.  
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V. CONCLUSIONES 

 

1°. En la muestra 1. Para que los usuarios de EPSSMU S.A., de Bagua Grande estén 

satisfechos se tiene que mejorar la dimensión expectativa que alcanzó el 22.2% 

regular seguida de la calidad técnica valor percibido con el 16.7% regular y 

finalmente las dimensiones calidad funcional y confianza con el 11.1%.  

 

2°. En la muestra 2. Para que los trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua Grande 

estén satisfechos se tiene que mejorar la dimensión confianza que alcanzó el 

14.3% regular, las otras dimensiones se ubican en los niveles buenos y eficientes. 

 

3°. En la muestra 1. La dimensión que requiere mayor atención es la tangibilidad 

tiene el 36.1% regular, seguido por la empatía con el 16.7% regular, muy de 

cerca la dimensión seguridad con el 16.7% regular y las dimensiones, fiabilidad 

y capacidad de respuesta con el 11.1% regular. 

 

4°. En la muestra 2, según los trabajadores sobre la calidad de servicio. La dimensión 

que requiere mayor atención es la tangibilidad alcanzó el 14.3% nivel regular, 

las otras dimensiones alcanzaron niveles buenos y eficientes. 

 

5°. Exista una correlación moderada entre las variables calidad de servicio y 

satisfacción del usuario en la muestra 1 correspondiente a los usuarios 

alcanzando una puntuación entre 0,392 y 0,0484. Teniendo una percepción poco 

satisfactoria de los usuarios. 

 

6°. Existe una correlación moderada alta entre las variables calidad de servicio y 

satisfacción del usuario en la muestra 2 correspondiente a los funcionarios 

alcanzando una puntuación entre 0,3244 y 0, 6886. Siendo mejor su percepción 

de los funcionarios en relación a los usuarios. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

1°. Los funcionarios de EPSSMU S.A., de Bagua Grande deben tomar como 

referencia los resultados alcanzados del estudio y de esa manera mantengan más 

satisfechos a sus usuarios. 

 

2°. Los trabajadores de EPSSMU S.A., de Bagua Grande para elevar el nivel de 

expectativa y confianza que según los resultados del estudio están bajos deben 

realizar cursos de capacitaciones.  

 

3°. A los representantes sociales de Bagua Grande deben participar activamente en 

los eventos y convocatorias que hace la empresa EPSSMU S.A., de Bagua Grande 

con la finalidad de hacer tomar conciencia a los trabajadores de su sector y hacer 

uso adecuado del servicio en su institución que dirige. 
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ANEXOS 

ANEXO 1 

INSTRUMENTO DE EVALUACIÓN 1: Satisfacción del usuario 

ENCUESTA  

Estimado sr(a): A continuación, se presentará una serie de preguntas con la finalidad de 

conocer sobre la “Satisfacción del usuario de la empresa EPSSMU S.A. de la ciudad de 

Bagua Grande, Amazonas, 2020”. Sus respuestas serán totalmente confidenciales y de 

carácter anónimo, por lo que se le pide responda con total sinceridad. 

Datos Generales: 

Edad:  

a. De 20 a 29 años 

b. De 30 a 39 

c. De 40 a 50  

d. De 50 a mas  

Sexo:      Masculino ( )   Femenino ( )             

Estado Civil: Soltero (  )   Casado (  )   Viudo (  )    Divorciado (  )    Conviviente ( )  

Grado de Instrucción: Sin Instrucción (  )   Primaria (  )   Secundaria (  ) Superior (  )    

Lugar De Residencia: _________________________________________________ 

Ocupación: _________________________________________________________    

Instrucciones: Lea detenidamente el enunciado de cada pregunta y marque con una (x) 

la respuesta que considere conveniente.  

Dimensiones SIEMPRE  
CASI 

SIEMPRE 

CASI 

NUNCA 
NUNCA 

Calidad funcional     

1 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU solucionan las quejas 

que los usuarios presentan 

 

        

2 

Los usuarios de la empresa 

EPSSMU reciben el servicio 

esperado por los trabajadores de 

acuerdo al área de atención. 
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3 

La empresa EPSSMU satisface los 

interés y necesidades del usuario. 

 

       

4 

El servicio que brinda la empresa 

EPSSMU da seguridad de 

transacción a los usuarios. 

        

 Calidad técnica     

5 

Durante la última década constatas 

que la empresa EPSSMU mejora el 

servicio que brinda. 

 

        

6 

Los usuarios de la empresa 

EPSSMU están contentos por los 

servicios satisfactorios que reciben 

de la empresa. 

 

        

7 

Los usuarios de la empresa 

EPSSMU están satisfechos por la 

rapidez en el servicio que reciben. 

 

        

8 

Por el uso de la tecnología que los 

trabajadores de la empresa 

EPSSMU utilizan, los usuarios se 

sienten satisfechos. 

        

 Valor percibido         

9 

Los usuarios de la empresa 

EPSSMU sienten confianza en el 

servicio que reciben de dicha 

empresa. 

 

        

10 

La empresa EPSSMU establece las 

Tasas y tarifas atractivas de acuerdo 

al servicio que brinda. 

        

11 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU están predispuestos a 

solucionar problemas e 
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inconvenientes presentados por los 

usuarios. 

 

12 

Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU supera el servicio a la 

competencia de otras provincias. 

        

 Confianza     

13 

La empresa EPSSMU brinda 

confianza en el servicio a todos los 

usuarios por igual 

 

        

14 

La empresa EPSSMU recibe 

recomendaciones del servicio que 

brinda por parte de los usuarios. 

 

        

15 

El servicio que brinda la empresa 

EPSSMU está acorde con las 

innovaciones 

 

        

16 

El lugar donde está ubicada la 

empresa EPSSMU da confianza a 

los usuarios para los trámites que 

realizan. 

        

 Expectativa     

17 

La empresa EPSSMU se preocupa 

por las necesidades de los clientes. 

 

        

18 

El servicio que brinda la empresa 

EPSSMU se adapta a las 

necesidades de los usuarios 

 

        

19 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU explican con claridad sus 

servicios a los usuarios. 
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20 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU poseen conocimientos 

acerca de sus servicios que brindan. 

    

 

 

 

MUCHAS GRACIAS 
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ANEXO 2 

Ficha técnica. 

I.   Nombre:  

Encuesta  

II.  Autor: 

Vanessa Chumacero Heredia 

III. Objetivo: 

Determinar el nivel de Satisfacción del usuario de la empresa EPSSMU S.A. de la 

ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 2020 

IV. Usuarios. 

La muestra 1. Está conformada por 72 usuarios de la empresa prestadora de servicios 

de saneamiento municipal de Utcubamba EPSSMU – 2020. 

La muestra 2: Está conformada por los 42 trabajadores de la empresa prestadora de 

servicios de saneamiento municipal de Utcubamba EPSSMU – 2020. 

V. Modo de aplicación. 

El presente instrumento está estructurado en base a 20 ítems, que responde a cinco 

dimensiones  

VI. Estructura: 

D
im

en
si

ó
n
: 

C
al

id
ad

 f
u
n
ci

o
n
al

 

Ítem 

 

Indicadores 

 

Valoración 

N
u
n
ca

 

  

C
as

i 
n
u
n
ca

 

C
as

i 

si
em

p
re

 

S
ie

m
p
re

 

1 Solución de quejas     

2 Servicio esperado     

3 Interés y necesidades del usuario     

4 Seguridad de transacción     

D
im

en
si

ó
n
: 

ca
li

d
ad

 t
éc

n
ic

a 5 Mejora en el servicio     

6 Servicios satisfactorios     

7 Rapidez en el servicio     

    8 Uso de la tecnología     

D
im

en

si
ó
n
: 

V
al

o
r 

p
er

ci
b
i

d
o

 

9 Confianza en el servicio     

10 Tasas y tarifas atractivas     
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11 Soluciona problemas e inconvenientes     

12 Supera el servicio a la competencia     

D
im

en
si

ó
n
: 

C
o
n
fi

an
za

 

13 Brinda confianza en el servicio     

14 Recomendaciones del servicio     

15 Está acorde con las innovaciones     

16 El lugar ubicado da confianza     

D
im

en
si

ó
n
: 

E
x
p
ec

ta
ti

v
a 

17 
Se preocupa por las necesidades de los 

clientes 

    

18 El servicio se adapta a las necesidades     

19 Explica con claridad sus servicios     

20 Posee conocimientos acerca de sus servicios.     

VII. Escala. 

 

 7.1. Escala general: 

 

Escala Puntaje Rango Condición 

Nunca (1) (01 – 20) Deficiente 

Casi nunca (2) (21 – 40) Regular 

Casi siempre (3) (41 – 60) Buena 

Siempre  (4) (61 – 80) Eficiente 

 

7.2. Escala parcial. Dimensión calidad funcional, calidad técnica, valor percibido, 

confianza y expectativa 

 

Escala Puntaje Rango Condición 

Nunca (1) (01 – 04) Deficiente 

Casi nunca (2) (05 – 08) Regular 

Casi siempre (3) (09 – 12) Buena 

Siempre  (4) (13 – 16) Eficiente 

 

7.3. Validación: 

Por juicio de expertos y a través de software estadístico alfa de Cronbach 

alcanzando una puntuación superior a 0.800, lo que lo ubica en una prueba de muy 

alta confiabilidad. 

 



 

63 

ANEXO 3 

INSTRUMENTO DE EVALUACIÓN 2: Calidad de servicio 

ENCUESTA  

Estimado sr(a): A continuación, se presentará una serie de preguntas con la finalidad de 

conocer sobre la “Calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A. de la ciudad de Bagua 

Grande, Amazonas, 2020”. Sus respuestas serán totalmente confidenciales y de carácter 

anónimo, por lo que se le pide responda con total sinceridad. 

Datos Generales: 

Edad:  

a. De 20 a 29 años 

b. De 30 a 39 

c. De 40 a 50  

d. De 50 a mas  

Sexo:      Masculino ( )   Femenino ( )             

Estado Civil: Soltero (  )   Casado (  )   Viudo (  )    Divorciado (  )    Conviviente ( )  

Grado de Instrucción: Sin Instrucción (  )   Primaria (  )   Secundaria (  ) Superior (  )    

Lugar De Residencia: _________________________________________________ 

Ocupación: _________________________________________________________    

Instrucciones: Lea detenidamente el enunciado de cada pregunta y marque con una (x) 

la respuesta que considere conveniente.  

Dimensiones SIEMPRE  
CASI 

SIEMPRE 

CASI 

NUNCA 
NUNCA 

Fiabilidad     

1 

Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU lo realiza con 

puntualidad. 

        

2 

El trato que brindan los 

trabajadores de la empresa 

EPSSMU lo hacen con amabilidad. 
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3 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU son atentos con sus 

usuarios. 

       

4 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU brindan las orientaciones 

correspondientes a los usuarios. 

        

 Seguridad     

5 

La empresa EPSSMU brinda 

credibilidad a sus usuarios por el 

servicio que brinda. 

 

        

6 

La empresa EPSSMU brinda 

confiabilidad a sus usuarios por el 

servicio que brinda. 

        

7 

La empresa EPSSMU muestra 

integridad en sus servicios que 

brinda. 

 

        

8 

La empresa EPSSMU muestra 

honestidad al momento del cobro de 

sus tarifas. 

        

 Capacidad de respuesta         

9 

Consideras que la empresa 

EPSSMU brinda un servicio rápido 

a sus clientes 

 

        

10 

Consideras que la empresa 

EPSSMU cumple a tiempo con sus 

obligaciones. 

 

        

11 

La empresa EPSSMU toma en 

cuenta la accesibilidad del servicio 

para el bienestar del cliente. 
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12 

La empresa EPSSMU tiene 

factibilidad económica para mejorar 

el servicio que brinda. 

        

 Empatía     

13 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU brindan una atención 

personalizada a los usuarios. 

 

        

14 

 Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU muestran capacidad de 

escucha ante los usuarios. 

 

        

15 

Los trabajadores de la empresa 

EPSSMU se comunican de manera 

asertiva con los usuarios. 

        

16 
La empresa EPSSMU muestra 

compromiso con el usuario. 
        

 Intangibilidad     

17 

La empresa EPSSMU cuenta con 

una sala de espera para satisfacción 

del usuario. 

 

        

18 

Los espacios de atención de la 

empresa EPSSMU dan comodidad a 

los usuarios. 

 

        

19 

La empresa EPSSMU utiliza 

carteles publicitarios para informar 

sobre el servicio que brinda. 

 

        

20 

La empresa EPSSMU cuenta con 

espacios de ubicación de las 

movilidades de los usuarios. 

    

 

 

MUCHAS GRACIAS 
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ANEXO 4 

Ficha técnica. 

I.   Nombre:  

 Encuesta  

II.  Autor: 

 Vanessa Chumacero Heredia 

III. Objetivo: 

Determinar el nivel de calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A. de la ciudad 

de Bagua Grande, Amazonas, 2020 

IV. Usuarios. 

La muestra 1. Está conformada por 72 usuarios de la empresa prestadora de servicios 

de saneamiento municipal de Utcubamba EPSSMU – 2020. 

La muestra 2: Está conformada por los 42 trabajadores de la empresa prestadora de 

servicios de saneamiento municipal de Utcubamba EPSSMU – 2020. 

V.  Modo de aplicación. 

El presente instrumento está estructurado en base a 20 ítems, que responde a cinco 

dimensiones  

VI. Estructura: 

D
im

en
si

ó
n
: 

F
ia

b
il

id
ad

 

Ítem 

 

Indicadores 

 

Valoración 

N
u
n
ca

 

  

C
as

i 
n
u
n
ca

 

C
as

i 

si
em

p
re

 

S
ie

m
p
re

 

1 Puntualidad     

2 Amabilidad     

3 Atención     

4 Orientación     

D
im

en
si

ó
n
: 

S
eg

u
ri

d
ad

 

5 Credibilidad     

6 Confiabilidad     

7 Integridad     

    8 Honestidad     

D
im

en

si
ó
n
: 

C
ap

ac
i

d
ad

 d
e 

rp
ta

 9 Servicio rápido     

10 Cumplimiento a tiempo     
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11 Accesibilidad     

12 Factibilidad     

D
im

en
si

ó
n
: 

E
m

p
at

ía
 

13 Atención personalizada     

14 Capacidad de escucha     

15 Comunicación asertiva     

16 Compromiso con el cliente     

D
im

en
si

ó
n
: 

In
ta

n
g
ib

il
id

ad
 17 Sala de espera     

18 Espacios de atención     

19 Carteles publicitarios     

20 Espacios de ubicación de las movilidades.     

VII. Escala. 

 7.1. Escala general: 

 

Escala Puntaje Rango Condición 

Nunca (1) (01 – 20) Deficiente 

Casi nunca (2) (21 – 40) Regular 

Casi siempre (3) (41 – 60) Buena 

Siempre  (4) (61 – 80) Eficiente 

 

7.2. Escala parcial. Dimensión fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatía y 

intangibilidad. 

 

Escala Puntaje Rango Condición 

Nunca (1) (01 – 04) Deficiente 

Casi nunca (2) (05 – 08) Regular 

Casi siempre (3) (09 – 12) Buena 

Siempre  (4) (13 – 16) Eficiente 

7.4. Validación: 

Por juicio de expertos y a través de software estadístico alfa de Cronbach 

alcanzando una puntuación superior a 0.800, lo que lo ubica en una prueba de muy 

alta confiabilidad. 
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Anexo 5. 

 
INSTRUMENTO N° 1: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Ficha de validación a juicio de expertos. 

Experto 1 
 

 

Título de la tesis: Satisfacción del usuario y calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 

2020. 

V
ar

ia
b
le

 

D
im

en
si

ó
n

 

 

 

 

Indicadores Ítems 

 

Criterios de evaluación 

   

O
b
se

rv
ac

io
n
es

 

y
/o

 

re
co

m
en

d
ac

io
n
es

 

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación 

entre la 

dimensión 

y el 

indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre el 

ítem y la opción 

de respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

S
at

is
fa

cc
ió

n
 d

el
 u

su
ar

io
 

C
a
li

d
a
d
 f

u
n
ci

o
n
a
l 

Solución de 

quejas 

1. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

solucionan las quejas que los usuarios 

presentan 

X  X  X  X  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Servicio 

esperado 

2. Los usuarios de la empresa EPSSMU 

reciben el servicio esperado por los 

trabajadores de acuerdo al área de atención. 

X  X  X  X  

Interés y 

necesidades 

del usuario 

3. La empresa EPSSMU satisface los interés 

y necesidades del usuario. 
X  X  X  X  

Seguridad de 

transacción 

4. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

da seguridad de transacción a los usuarios. 
X  X  X  X  

C
a
li

d
a
d
 

té
cn

ic
a
 Mejora en el 

servicio 

5. Durante la última década constatas que la 

empresa EPSSMU mejora el servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  



 

69 

Servicios 

satisfactorios 

6. Los usuarios de la empresa EPSSMU están 

contentos por los servicios satisfactorios 

que reciben de la empresa. 

 

X  X  X  X  

Rapidez en 

el servicio 

7. Los usuarios de la empresa EPSSMU están 

satisfechos por la rapidez en el servicio que 

reciben. 

X  X  X  X  

Uso de la 

tecnología 

8. Por el uso de la tecnología que los 

trabajadores de la empresa EPSSMU 

utilizan, los usuarios se sienten satisfechos. 

X  X  X  X  

V
a
lo

r 
p
er

ci
b
id

o
 

Confianza en 

el servicio 

9. Los usuarios de la empresa EPSSMU 

sienten confianza en el servicio que reciben 

de dicha empresa. 

X  X  X  X  

 

Tasas y 

tarifas 

atractivas 

10. La empresa EPSSMU establece las Tasas y 

tarifas atractivas de acuerdo al servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  

 

Soluciona 

problemas e 

inconvenient

es 

11. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

están predispuestos a solucionar problemas 

e inconvenientes presentados por los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Supera el 

servicio a la 

competencia 

12. Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU supera el servicio a la 

competencia de otras provincias. 

X  X  X  X  
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C
o
n
fi

a
n
za

 

Brinda 

confianza en 

el servicio 

13. La empresa EPSSMU brinda confianza en 

el servicio a todos los usuarios por igual 
X  X  X  X  

 

Recomendac

iones del 

servicio 

14. La empresa EPSSMU recibe 

recomendaciones del servicio que brinda 

por parte de los usuarios. 

X  X  X  X  

 

Está acorde 

con las 

innovaciones 

15. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

está acorde con las innovaciones 
X  X  X  X  

 

El lugar 

ubicado da 

confianza 

16. El lugar donde está ubicada la empresa 

EPSSMU da confianza a los usuarios para 

los trámites que realizan. 

X  X  X  X  

 

E
xp

ec
ta

ti
va

 

Se preocupa 

por las 

necesidades 

de los 

clientes 

17. La empresa EPSSMU se preocupa por las 

necesidades de los clientes. 
X  X  X  X  

 

El servicio se 

adapta a las 

necesidades 

18. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

se adapta a las necesidades de los usuarios 
X  X  X  X  

 

Explica con 

claridad sus 

servicios 

19. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

explican con claridad sus servicios a los 

usuarios. 

X  X  X  X  
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Posee 

conocimient

os acerca de 

sus servicios. 

20. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

poseen conocimientos acerca de sus 

servicios que brindan. 

X  X  X  X  

 

 

 

      Grado y Nombre del Experto :      Dr. Henry Armando Mera Alarcón 

 

 

 

 

                                                        Firma del experto  
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INSTRUMENTO N° 1: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Ficha de validación a juicio de expertos. 

Experto 2 
 

 

Título de la tesis: Satisfacción del usuario y calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 

2020. 
V

ar
ia

b
le

 

D
im

en
si

ó
n

 
 

 

 

Indicadores Ítems 

 

Criterios de evaluación 

   

O
b
se

rv
ac

io
n
es

 

y
/o

 

re
co

m
en

d
ac

io
n
es

 

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación 

entre la 

dimensión 

y el 

indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre el 

ítem y la opción 

de respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

S
at

is
fa

cc
ió

n
 d

el
 u

su
ar

io
 

C
a
li

d
a
d
 f

u
n
ci

o
n
a
l 

Solución de 

quejas 

1. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

solucionan las quejas que los usuarios 

presentan 

X  X  X  X  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Servicio 

esperado 

2. Los usuarios de la empresa EPSSMU 

reciben el servicio esperado por los 

trabajadores de acuerdo al área de atención. 

X  X  X  X  

Interés y 

necesidades 

del usuario 

3. La empresa EPSSMU satisface el interés y 

necesidades del usuario. 
X  X  X  X  

Seguridad de 

transacción 

4. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

da seguridad de transacción a los usuarios. 
X  X  X  X  

C
a
li

d
a
d
 

té
cn

ic
a

 Mejora en el 

servicio 

5. Durante la última década constatas que la 

empresa EPSSMU mejora el servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  
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Servicios 

satisfactorios 

6. Los usuarios de la empresa EPSSMU están 

contentos por los servicios satisfactorios 

que reciben de la empresa. 

 

X  X  X  X  

Rapidez en 

el servicio 

7. Los usuarios de la empresa EPSSMU están 

satisfechos por la rapidez en el servicio que 

reciben. 

X  X  X  X  

Uso de la 

tecnología 

8. Por el uso de la tecnología que los 

trabajadores de la empresa EPSSMU 

utilizan, los usuarios se sienten satisfechos. 

X  X  X  X  

V
a
lo

r 
p
er

ci
b
id

o
 

Confianza en 

el servicio 

9. Los usuarios de la empresa EPSSMU 

sienten confianza en el servicio que reciben 

de dicha empresa. 

X  X  X  X  

 

Tasas y 

tarifas 

atractivas 

10. La empresa EPSSMU establece las Tasas y 

tarifas atractivas de acuerdo al servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  

 

Soluciona 

problemas e 

inconvenient

es 

11. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

están predispuestos a solucionar problemas 

e inconvenientes presentados por los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Supera el 

servicio a la 

competencia 

12. Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU supera el servicio a la 

competencia de otras provincias. 

X  X  X  X  
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C
o
n
fi

a
n
za

 

Brinda 

confianza en 

el servicio 

13. La empresa EPSSMU brinda confianza en 

el servicio a todos los usuarios por igual 
X  X  X  X  

 

Recomendac

iones del 

servicio 

14. La empresa EPSSMU recibe 

recomendaciones del servicio que brinda 

por parte de los usuarios. 

X  X  X  X  

 

Está acorde 

con las 

innovaciones 

15. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

está acorde con las innovaciones 
X  X  X  X  

 

El lugar 

ubicado da 

confianza 

16. El lugar donde está ubicada la empresa 

EPSSMU da confianza a los usuarios para 

los trámites que realizan. 

X  X  X  X  

 

E
xp

ec
ta

ti
va

 

Se preocupa 

por las 

necesidades 

de los 

clientes 

17. La empresa EPSSMU se preocupa por las 

necesidades de los clientes. 
X  X  X  X  

 

El servicio se 

adapta a las 

necesidades 

18. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

se adapta a las necesidades de los usuarios 
X  X  X  X  

 

Explica con 

claridad sus 

servicios 

19. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

explican con claridad sus servicios a los 

usuarios. 

X  X  X  X  
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Posee 

conocimient

os acerca de 

sus servicios. 

20. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

poseen conocimientos acerca de sus 

servicios que brindan. 

X  X  X  X  

 

 

 

      Grado y Nombre del Experto :      Mg. Econ. Alex Javier Sánchez Pantaleón 

 

 
                                                                                                 

 

 

 

Firma del experto 
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INSTRUMENTO N° 1: SATISFACCIÓN DEL USUARIO 

Ficha de validación a juicio de expertos. 

Experto 3 
 

 

Título de la tesis: Satisfacción del usuario y calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 

2020. 
V

ar
ia

b
le

 

D
im

en
si

ó
n

 
 

 

 

Indicadores Ítems 

 

Criterios de evaluación 

   

O
b
se

rv
ac

io
n
es

 

y
/o

 

re
co

m
en

d
ac

io
n
es

 

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación 

entre la 

dimensión 

y el 

indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre el 

ítem y la opción 

de respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

S
at

is
fa

cc
ió

n
 d

el
 u

su
ar

io
 

C
a
li

d
a
d
 f

u
n
ci

o
n
a
l 

Solución de 

quejas 

1. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

solucionan las quejas que los usuarios 

presentan 

X  X  X  X  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Servicio 

esperado 

2. Los usuarios de la empresa EPSSMU 

reciben el servicio esperado por los 

trabajadores de acuerdo al área de atención. 

X  X  X  X  

Interés y 

necesidades 

del usuario 

3. La empresa EPSSMU satisface los interés 

y necesidades del usuario. 
X  X  X  X  

Seguridad de 

transacción 

4. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

da seguridad de transacción a los usuarios. 
X  X  X  X  

C
a
li

d
a
d
 

té
cn

ic
a

 Mejora en el 

servicio 

5. Durante la última década constatas que la 

empresa EPSSMU mejora el servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  
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Servicios 

satisfactorios 

6. Los usuarios de la empresa EPSSMU están 

contentos por los servicios satisfactorios 

que reciben de la empresa. 

 

X  X  X  X  

Rapidez en 

el servicio 

7. Los usuarios de la empresa EPSSMU están 

satisfechos por la rapidez en el servicio que 

reciben. 

X  X  X  X  

Uso de la 

tecnología 

8. Por el uso de la tecnología que los 

trabajadores de la empresa EPSSMU 

utilizan, los usuarios se sienten satisfechos. 

X  X  X  X  

V
a
lo

r 
p
er

ci
b
id

o
 

Confianza en 

el servicio 

9. Los usuarios de la empresa EPSSMU 

sienten confianza en el servicio que reciben 

de dicha empresa. 

X  X  X  X  

 

Tasas y 

tarifas 

atractivas 

10. La empresa EPSSMU establece las Tasas y 

tarifas atractivas de acuerdo al servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  

 

Soluciona 

problemas e 

inconvenient

es 

11. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

están predispuestos a solucionar problemas 

e inconvenientes presentados por los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Supera el 

servicio a la 

competencia 

12. Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU supera el servicio a la 

competencia de otras provincias. 

X  X  X  X  
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C
o
n
fi

a
n
za

 

Brinda 

confianza en 

el servicio 

13. La empresa EPSSMU brinda confianza en 

el servicio a todos los usuarios por igual 
X  X  X  X  

 

Recomendac

iones del 

servicio 

14. La empresa EPSSMU recibe 

recomendaciones del servicio que brinda 

por parte de los usuarios. 

X  X  X  X  

 

Está acorde 

con las 

innovaciones 

15. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

está acorde con las innovaciones 
X  X  X  X  

 

El lugar 

ubicado da 

confianza 

16. El lugar donde está ubicada la empresa 

EPSSMU da confianza a los usuarios para 

los trámites que realizan. 

X  X  X  X  

 

E
xp

ec
ta

ti
va

 

Se preocupa 

por las 

necesidades 

de los 

clientes 

17. La empresa EPSSMU se preocupa por las 

necesidades de los clientes. 
X  X  X  X  

 

El servicio se 

adapta a las 

necesidades 

18. El servicio que brinda la empresa EPSSMU 

se adapta a las necesidades de los usuarios 
X  X  X  X  

 

Explica con 

claridad sus 

servicios 

19. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

explican con claridad sus servicios a los 

usuarios. 

X  X  X  X  
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Posee 

conocimient

os acerca de 

sus servicios. 

20. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

poseen conocimientos acerca de sus 

servicios que brindan. 

X  X  X  X  

 

 

      Grado y Nombre de la Experta :      Mg. En Gestión Pública. María Rosa Ramos Carrasco.          

 

 

                                                      

 

                                                                                      

Firma de la experta 
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ANEXO 6. 

INSTRUMENTO N° 2: CALIDAD DE SERVICIO 

Ficha de validación a juicio de expertos. 

Experto 1 
 

 

Título de la tesis: Satisfacción del usuario y calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 

2020. 

V
ar

ia
b
le

 

D
im

en
si

ó
n

 
 

 

 

Indicadores Ítems 

 

Criterios de evaluación 

   

O
b
se

rv
ac

io
n
es

 

y
/o

 

re
co

m
en

d
ac

io
n
es

 

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación 

entre la 

dimensión 

y el 

indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre el 

ítem y la opción 

de respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
al

id
ad

 d
e 

se
rv

ic
io

 

F
ia

b
il

id
a
d
  

Puntualidad 1. Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU lo realiza con puntualidad. 
X  X  X  X  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Amabilidad 2. El trato que brindan los trabajadores de la 

empresa EPSSMU lo hacen con 

amabilidad. 

X  X  X  X  

Atención 3. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

son atentos con sus usuarios. 
X  X  X  X  

Orientación 4. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

brindan las orientaciones correspondientes 

a los usuarios. 

X  X  X  X  

S
eg

u
ri

d
a
d

 

Credibilidad 5. La empresa EPSSMU brinda credibilidad a 

sus usuarios por el servicio que brinda. 
X  X  X  X  

Confiabilidad 6. La empresa EPSSMU brinda confiabilidad 

a sus usuarios por el servicio que brinda. 
X  X  X  X  

Integridad 7. La empresa EPSSMU muestra integridad 

en sus servicios que brinda. 
X  X  X  X  
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Honestidad 8. La empresa EPSSMU muestra honestidad 

al momento del cobro de sus tarifas. 
X  X  X  X  

C
a
p
a
ci

d
a
d
 d

e 
re

sp
u
es

ta
 

Servicio 

rápido 

9. Consideras que la empresa EPSSMU 

brinda un servicio rápido a sus clientes 
X  X  X  X  

 

Cumplimiento 

a tiempo 

10. Consideras que la empresa EPSSMU 

cumple a tiempo con sus obligaciones. 
X  X  X  X  

 

Accesibilidad 11. La empresa EPSSMU toma en cuenta la 

accesibilidad del servicio para el bienestar 

del cliente. 

X  X  X  X  

 

Factibilidad 12. La empresa EPSSMU tiene factibilidad 

económica para mejorar el servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  

 

E
m

p
a
tí

a
 

Atención 

personalizada 

13. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

brindan una atención personalizada a los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Capacidad de 

escucha 

14.  Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

muestran capacidad de escucha ante los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Comunicación 

asertiva 

15. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

se comunican de manera asertiva con los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Compromiso 

con el cliente 

16. La empresa EPSSMU muestra compromiso 

con el usuario. 

 

X  X  X  X  
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In
ta

n
g
ib

il
id

a
d
 

Sala de espera 17. La empresa EPSSMU cuenta con una sala 

de espera para satisfacción del usuario. 
X  X  X  X  

 

Espacios de 

atención 

18. Los espacios de atención de la empresa 

EPSSMU dan comodidad a los usuarios. 
X  X  X  X  

 

Carteles 

publicitarios 

19. La empresa EPSSMU utiliza carteles 

publicitarios para informar sobre el 

servicio que brinda. 

X  X  X  X  

 

Espacios de 

ubicación de 

las 

movilidades. 

20. La empresa EPSSMU cuenta con espacios 

de ubicación de las movilidades de los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

 

 

      Grado y Nombre del Experto :      Dr. Henry Armando Mera Alarcón 

 

 

 

 

                                                        Firma del experto  
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INSTRUMENTO N° 2: CALIDAD DE SERVICIO 

Ficha de validación a juicio de expertos. 

Experto 2 
 

 

Título de la tesis: Satisfacción del usuario y calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 

2020. 
V

ar
ia

b
le

 

D
im

en
si

ó
n

 
 

 

 

Indicadores Ítems 

 

Criterios de evaluación 

   

O
b
se

rv
ac

io
n
es

 

y
/o

 

re
co

m
en

d
ac

io
n
es

 

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación 

entre la 

dimensión 

y el 

indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre el 

ítem y la opción 

de respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
al

id
ad

 d
e 

se
rv

ic
io

 

F
ia

b
il

id
a
d
  

Puntualidad 1. Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU lo realiza con puntualidad. 
X  X  X  X  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Amabilidad 2. El trato que brindan los trabajadores de la 

empresa EPSSMU lo hacen con 

amabilidad. 

X  X  X  X  

Atención 3. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

son atentos con sus usuarios. 
X  X  X  X  

Orientación 4. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

brindan las orientaciones 

correspondientes a los usuarios. 

X  X  X  X  

S
eg

u
ri

d
a
d

 

Credibilidad 5. La empresa EPSSMU brinda credibilidad 

a sus usuarios por el servicio que brinda. 
X  X  X  X  

Confiabilidad 6. La empresa EPSSMU brinda 

confiabilidad a sus usuarios por el 

servicio que brinda. 

X  X  X  X  
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Integridad 7. La empresa EPSSMU muestra integridad 

en sus servicios que brinda. 
X  X  X  X  

Honestidad 8. La empresa EPSSMU muestra 

honestidad al momento del cobro de sus 

tarifas. 

X  X  X  X  

C
a
p
a
ci

d
a
d
 d

e 
re

sp
u
es

ta
 

Servicio 

rápido 

9. Consideras que la empresa EPSSMU 

brinda un servicio rápido a sus clientes 
X  X  X  X  

 

Cumplimiento 

a tiempo 

10. Consideras que la empresa EPSSMU 

cumple a tiempo con sus obligaciones. 
X  X  X  X  

 

Accesibilidad 11. La empresa EPSSMU toma en cuenta la 

accesibilidad del servicio para el 

bienestar del cliente. 

X  X  X  X  

 

Factibilidad 12. La empresa EPSSMU tiene factibilidad 

económica para mejorar el servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  

 

E
m

p
a
tí

a
 

Atención 

personalizada 

13. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

brindan una atención personalizada a los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Capacidad de 

escucha 

14.  Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

muestran capacidad de escucha ante los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Comunicación 

asertiva 

15. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

se comunican de manera asertiva con los 

usuarios. 

X  X  X  X  
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Compromiso 

con el cliente 

16. La empresa EPSSMU muestra 

compromiso con el usuario. 
X  X  X  X  

 

In
ta

n
g
ib

il
id

a
d
 

Sala de espera 17. La empresa EPSSMU cuenta con una sala 

de espera para satisfacción del usuario. 
X  X  X  X  

 

Espacios de 

atención 

18. Los espacios de atención de la empresa 

EPSSMU dan comodidad a los usuarios. 
X  X  X  X  

 

Carteles 

publicitarios 

19. La empresa EPSSMU utiliza carteles 

publicitarios para informar sobre el 

servicio que brinda. 

X  X  X  X  

 

Espacios de 

ubicación de 

las 

movilidades. 

20. La empresa EPSSMU cuenta con 

espacios de ubicación de las movilidades 

de los usuarios. 

X  X  X  X  

 

 

 

      Grado y Nombre del Experto :      Mg. Econ. Alex Javier Sánchez Pantaleón 

 

 
                                                                                                 

 

 

 

Firma del experto 
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INSTRUMENTO N° 2: CALIDAD DE SERVICIO 

Ficha de validación a juicio de expertos. 

Experto 3 
 

 

Título de la tesis: Satisfacción del usuario y calidad de servicio de la empresa EPSSMU S.A de la ciudad de Bagua Grande, Amazonas, 

2020. 

V
ar

ia
b
le

 

D
im

en
si

ó
n

 
 

 

 

Índicadores Ítems 

 

Criterios de evaluación 

   

O
b
se

rv
ac

io
n
es

 

y
/o

 

re
co

m
en

d
ac

io
n
es

 

Relación 

entre la 

variable y la 

dimensión 

Relación 

entre la 

dimensión 

y el 

indicador 

Relación 

entre el 

indicador y 

el ítem 

Relación entre el 

ítem y la opción 

de respuesta  

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
al

id
ad

 d
e 

se
rv

ic
io

 

F
ia

b
il

id
a
d
  

Puntualidad 1. Los servicios que brinda la empresa 

EPSSMU lo realiza con puntualidad. 
X  X  X  X  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Amabilidad 2. El trato que brindan los trabajadores de la 

empresa EPSSMU lo hacen con 

amabilidad. 

X  X  X  X  

Atención 3. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

son atentos con sus usuarios. 
X  X  X  X  

Orientación 4. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

brindan las orientaciones 

correspondientes a los usuarios. 

X  X  X  X  

S
eg

u
ri

d
a
d

 

Credibilidad 5. La empresa EPSSMU brinda credibilidad 

a sus usuarios por el servicio que brinda. 
X  X  X  X  

Confiabilidad 6. La empresa EPSSMU brinda 

confiabilidad a sus usuarios por el 

servicio que brinda. 

X  X  X  X  
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Integridad 7. La empresa EPSSMU muestra integridad 

en sus servicios que brinda. 
X  X  X  X  

Honestidad 8. La empresa EPSSMU muestra 

honestidad al momento del cobro de sus 

tarifas. 

X  X  X  X  

C
a
p
a
ci

d
a
d
 d

e 
re

sp
u
es

ta
 

Servicio 

rápido 

9. Consideras que la empresa EPSSMU 

brinda un servicio rápido a sus clientes 
X  X  X  X  

 

Cumplimiento 

a tiempo 

10. Consideras que la empresa EPSSMU 

cumple a tiempo con sus obligaciones. 
X  X  X  X  

 

Accesibilidad 11. La empresa EPSSMU toma en cuenta la 

accesibilidad del servicio para el 

bienestar del cliente. 

X  X  X  X  

 

Factibilidad 12. La empresa EPSSMU tiene factibilidad 

económica para mejorar el servicio que 

brinda. 

X  X  X  X  

 

E
m

p
a
tí

a
 

Atención 

personalizada 

13. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

brindan una atención personalizada a los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Capacidad de 

escucha 

14.  Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

muestran capacidad de escucha ante los 

usuarios. 

X  X  X  X  

 

Comunicación 

asertiva 

15. Los trabajadores de la empresa EPSSMU 

se comunican de manera asertiva con los 

usuarios. 

X  X  X  X  
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Compromiso 

con el cliente 

16. La empresa EPSSMU muestra 

compromiso con el usuario. 
X  X  X  X  

 

In
ta

n
g
ib

il
id

a
d
 

Sala de espera 17. La empresa EPSSMU cuenta con una sala 

de espera para satisfacción del usuario. 
X  X  X  X  

 

Espacios de 

atención 

18. Los espacios de atención de la empresa 

EPSSMU dan comodidad a los usuarios. 
X  X  X  X  

 

Carteles 

publicitarios 

19. La empresa EPSSMU utiliza carteles 

publicitarios para informar sobre el 

servicio que brinda. 

X  X  X  X  

 

Espacios de 

ubicación de 

las 

movilidades. 

20. La empresa EPSSMU cuenta con 

espacios de ubicación de las movilidades 

de los usuarios. 

X  X  X  X  

 

 

 

      Grado y Nombre de la Experta :      Mg. En Gestión Pública. María Rosa Ramos Carrasco.          

 

 

                                                      

 

                                                                                      

Firma de la experta 

 

 


