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RESUMEN

La presente investigacion formuldé la siguiente interrogante ¢De qué
manera la Gestion la Calidad se relaciona con el servicio al cliente en la EPS
Seda Huédnuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-2023?, como hipoétesis se
plantio: la gestion de calidad se relaciona significativamente con el servicio al
cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-2023. En la
metodologia de la investigacion que se desarrollo es de tipo aplicada, de
enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo-correlacional y disefio no
experimental. La poblacion fueron la totalidad de clientes de la EPS Seda
Huanuco SA y la muestra se obtuvo a través del muestreo de tipo
probabilistico que determin6 a 382 clientes a encuestar, se utilizd6 el
cuestionario de preguntas como instrumentos para la recoleccion de datos.
Los resultados obtenidos fueron analizados, procesados con la prueba
estadistica Rho de Spearman e indican que existe relacion entre ambas
variables con una correlacion positiva alta 0,732. Asi mismo, la significancia
bilateral de 0,000 resulta menor que la significancia de trabajo 0,05 que es el
margen de error, por lo cual se rechazd la hipotesis nula aceptando la
hipétesis alterna se concluyé que la gestibn de calidad se relaciona
significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A.
Sucursal Leoncio Prado- 2023. Asi también tenemos los coeficientes de
correlacién segun hipétesis especificas sefialando lo siguiente: planificacion
de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad. La relacion
significativa de planificacion de la calidad y servicio al cliente su correlacion
muestra un valor de 0,316 positiva baja aceptando la hipotesis de estudio, el
control de la calidad y servicio al cliente tienen el coeficiente de correlacién de
un valor de 0.540 positiva moderada aceptando dicha hipétesis y la mejora de
la calidad y servicio al cliente tienen una correlacion de un valor de 0.358

aceptando la hipotesis de estudio.

Palabras claves: Gestion de calidad, servicio al cliente, planificacion de

la calidad, control de la calidad, mejora de la calidad y Entidades Publicas.
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ABSTRACT

This research the following question was formulated: How is Quality
Management related to customer service at EPS Seda Huanuco S.A.? Leoncio
Prado Branch-20237?, the hypothesis was raised: quality management is
significantly related to customer service at EPS Seda Huanuco S.A. Leoncio
Prado Branch-2023. The research methodology that was developed is of an
applied type, with a quantitative approach, a descriptive-correlational level and
a non-experimental design. The population was all clients of the EPS Seda
Huanuco SA and the sample was obtained through probabilistic sampling that
calculated 382 clients to be surveyed, the question questionnaire was used as
instruments for data collection. The results obtained were analyzed, processed
with Spearman’s Rho statistical test and indicate that there is a relationship
between both variables with a high positive classification of 0.732. Likewise,
the bilateral significance of 0.000 is lower than the working significance of 0.05,
which is the margin of error, which is why the null hypothesis is rejected,
accepting the alternative hypothesis, it is concluded that quality management
is significantly related to the service. to the client at EPS Seda Huanuco S.A.
Leoncio Prado Branch - 2023. We also have the evaluation coefficients
according to specific hypotheses indicating the following: quality planning,
quality control and quality improvement. The significant relationship between
quality planning and customer service, its correlation shows a low positive
value of 0.316, accepting the study hypothesis, quality control and customer
service have the classification coefficient of a moderate positive value of 0.540,
accepting said hypothesis and the improvement of quality and customer
service have a compensation value of 0.358 accepting the study hypothesis.

Keywords: Quality management, customer service, quality planning,

guality control, quality improvement and Public Entities.
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INTRODUCCION

La presente tesis lleva como titulo Gestion de calidad y servicio al cliente
en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-2023. La gestion de
calidad es un punto muy importante para las empresas hoy en dia es una
tendencia excelente para el servicio primordial que se va satisfacer
necesidades al cliente, proporcionando la confianza adecuada en el momento
dado o realizado, es decir controlan todos los procesos de la organizacién que
regulan a la empresa, que es lo que regulan los estandares de calidad ya sea
en los productos o servicios y por otra parte el servicio es ofrecer, brindar al
cliente de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias ya sea cuando
adquiere algo intangible. Ya sea para toda empresa publica o privada tener
una buena calidad es una condicion que debe tener todo empresa para
conseguir mayor rendimiento en sus actividades y durabilidad, es de interes
actual ya que para el entorno se debe superar a la competencia, ofreciendo
servicio de calidad y sobre todo que los trabajadores tengan un proposito en
su funcion satisfacciendo las necesidades de los clientes mojarando
continuamente. Es por ello que hizo la formulacion de pregunta de
investigacion ¢De qué manera la Gestidon la Calidad se relaciona con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-
20237?, se muestra como objetivo determinar de qué manera la Gestion de
Calidad se relaciona con el servicio al cliente en la EPS Seda Huéanuco S.A.
Sucursal Leoncio Prado- 2023, se utilizé la técnica de la encuesta con el
instrumento el cuestionario, que se aplicé a los clientes que forman parte de

la empresa Seda Hudnuco SA en Leoncio Prado.

A continuacion, se da a conocer como se ha desarrollado el presente

trabajo de investigacion:

En el capitulo I, descripcion del problema, presentando la problematica
que se identificd para el desarrollo de la investigacion, asimismo, se identifico
el problema general y el problema especifico, también se detallan los objetivos
generales y especificos y por ultimo se realizé la justificacion, las limitaciones
y viabilidad de la investigacion. En el capitulo I, se encuentra el marco teérico,

presentando los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas,

X



definiciones conceptuales, hipétesis, variables y la operacionalizacion de
variables. En el capitulo Ill, se encuentra la metodologia de la investigacion
como el tipo, enfoque, alcance o nivel y disefio de la investigacion, la poblacién
y muestra que fue estudiada, asi también como las técnicas e instrumento de
recoleccion de datos. En el capitulo IV, comprende los resultados obtenidos
de las técnicas empleadas en la investigacion, siendo presentadas mediante
Tablas y Figuras con sus respectivas interpretaciones En el capitulo V,
evidencia la discusion de los resultados obtenidos, siendo comparados con
los antecedentes y contrastados con las bases tedricas. Finalmente se
encontrara las conclusiones y las recomendaciones, del mismo modo se
presenta las referencias bibliograficas que se empleé para la investigacion y

los anexos correspondientes.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

A nivel internacional, el suministro publico de agua en México no se ha
implementado plenamente porque no toda la poblacion tiene acceso o posee
agua diariamente. El suministro liquido en México esta plagado de una
variedad de problemas, incluido el uso excesivo de los acuiferos, problemas
con el sistema de distribucion de agua, contaminacion y falta de regulacion,
los usos pueden ser domésticos, comerciales o industriales y las tarifas de
uso doméstico se determinan en base a un consumo de 30 m3 y aumentan
como consecuencia de problemas inflacionarios (Garcia, 2018). En Colombia,
la mala calidad del agua ha generado disputas por su uso debido a los
problemas de contaminacion. Esto significa que la calidad del agua en
grandes areas Yy rios, se estan utilizando sin cumplir con los estandares de
calidad requeridos para uso humano. El deterioro de la calidad del agua
superficial y subterranea en el pais se debe a varias causas y fuentes de
contaminacion. Estos incluyen retrasos en el mantenimiento de los sistemas

de agua, alcantarillado y tratamiento de agua doméstica (Camacho, 2020).

A nivel nacional, las empresas que ofrecen servicios de agua potable en
el Peru deben garantizar que la poblacién reciba un acceso adecuado a agua
limpia, de calidad y a precios razonables, independientemente de su fuente
de suministro. SUNASS, el ente regulador que supervisa el servicio prestado
por las EPS en Peru, enfatiza la importancia de una gestién efectiva dentro
del marco regulatorio de saneamiento. Esto es particularmente significativo en
el pais donde participan empresas de alcantarillado sanitario. La Ley General
de Saneamiento (D.S. 09-95) exige que la EPS cuente con la organizacion,
los recursos, el personal y la experiencia necesarios para administrar, operar
y mantener el sistema de manera adecuada, eficaz, eficiente y de alta calidad.
La ley también estipula que las EPS deben contar con un sistema de
informacion integrado capaz de brindar informacion verdadera, exacta vy

actualizada en todos sus aspectos. Se refiere a las actividades de las
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empresas de servicios faciliten la supervision en todas sus operaciones, la
toma de decisiones y el cumplimiento de la normatividad establecida (Sunass,
2004). Los problemas de gestién de las EPS son evidentes, provocan
deficiencias: en la calidad del agua potable; continuidad de la prestacion del
servicio (a veces el servicio se brinda solo por horas, no se brinda servicio
personalizado); Los usuarios se quejan de la mala calidad del agua potable y
de problemas de gestion como (retrasos en los pagos), precios inflados vy
tratamiento inadecuado del agua. etc. Todos estos problemas reducen la
calidad del servicio al cliente. Por otro lado, existen problemas de gestion con
las EPS, como el cobro (tasas de morosidad), y muchas veces los montos
tarifarios no son suficientes para cubrir los costos de operacién y
mantenimiento y realizar las inversiones necesarias para mejorar los servicios.
Las empresas en el Peru estan enfocadas principalmente en la gestion de la
calidad. Por lo tanto, se observan altas expectativas en los clientes, las
empresas deben esforzarse constantemente por captar clientes y satisfacer
sus necesidades, es un objetivo clave para las empresas de servicios, lo que
incluye brindar servicios confiables pero seguros que garanticen que el cliente
se sienta cdmodo, recibiendo una atencion personalizada. Esto se logra a

través de los comentarios de los clientes (Rosello, 2017).

La gestion de calidad en el sector Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado, Tingo Maria no es una tarea facil para la empresa y para los
trabajadores, ya que, apuesta por adecuar procesos de acuerdo a una serie
de estandares, que demuestren compromiso alto en cumplir con las
necesidades de los clientes, de tal manera si hay una buena gestion de
calidad, habra un buen servicio hacia los clientes. En el ambito local la EPS
Seda Huanuco S.A brinda el servicio de agua potable y alcantarillado a la
ciudadania de Tingo Maria, quienes estas personas exigen de un buen
servicio, aparte que se puedan presentar problemas como errores o fallas
(recibo elevado), corte de agua, mala calidad de servicio, no hay una buena
informacion y comunicacion hacia los clientes, se presentan quejas o
reclamos, cuando los clientes tienen problemas, muchas veces la empresa no
da con las soluciones que se espera, los clientes en muchas oportunidades

sus dudas no son respondidas; por la falta de comunicaciéon y comprensiéon
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hacia ellos conduce a problemas en torno a la confiabilidad, seguridad y
certidumbre, por lo que los clientes consideran que estan siendo mal
atendidos, mal servicio, por eso se plante6 la gestién de calidad para dar las
soluciones a todo, para evitar eso el trabajador debe estar pendiente en su
funcién, atento, haciendo lo correcto y escuchando al cliente. Finalmente, es
imprescindible que la EPS seda Huanuco S.A. y sus empleados conozcan las
inquietudes de sus clientes prestando atencién y mostrando su interés en
brindar un servicio adecuado para evitar inconvenientes al momento de

atender a los clientes o durante el proceso de pago.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,De qué manera la Gestion la Calidad se relaciona con el servicio

al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado - 20237
1.2.2. PROBLEMA ESPECIFICO

e ¢De qué manera la planificacion de la calidad se relaciona con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado - 20237

e (De qué manera el control de la calidad se relaciona con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado - 20237

e (De qué manera la mejora de la calidad se relaciona con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado - 2023?

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera la Gestion de Calidad se relaciona con
el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado- 2023.
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1.3.2. OBJETIVO ESPECIFICO

e Determinar de qué manera la planificacion de la calidad se
relaciona con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A.
Sucursal Leoncio Prado- 2023.

e Determinar de qué manera el control de la calidad se relaciona
con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal
Leoncio Prado - 2023

e Determinar de qué manera la mejora de la calidad se relaciona
con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal
Leoncio Prado - 2023

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

En el presente estudio se desarrollé6 de manera tedrica, sobre la
gestién de calidad y servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A.
este trabajo permitid desarrollar o conocer diferentes bases tedricas,
definiciones sustentadas por distintos autores que definan las dos
variables de estudio, de esta manera se recopilo informacion sobre el

tema, nutriendo asi la investigacion con orden.
1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El trabajo de Investigacion estuvo orientado en lo practico, porque
permitié dimensionar y aclarecer los problemas existentes sobre el tema
y se explicé de manera practica las causantes que estan influenciando
de manera negativa en el buen servicio hacia los clientes y a base de
ello poder dar recomendaciones beneficiosas que pueda servir para

investigaciones futuras.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Se utiliz6 herramientas técnicas como la encuesta y el instrumento

de cuestionario para desarrollar la investigacion y obtener resultados de
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la poblacion que fueron elegidos para la presente investigacion con el
objetivo de sacar conclusiones y recomendaciones que seran de utilidad

en otros estudios relacionados con el tema.
1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

La falta de disponibilidad de tiempo por razones laborales y la falta de
interés de algunos trabajadores de la empresa en brindar informacion

necesaria.
1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El proyecto de investigacion fue viable, porque se obtuvo los recursos
econdmicos necesarios para el proceso y se cont6 con el apoyo de los clientes
para la debida informacion auténtica y responder a las herramientas de

recopilacion de datos.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Lucero (2020) en su tesis titulada “Modelos de gestién de calidad
utilizados en las Pymes de servicio del Sector Automotriz en el Norte de
Quito”, mencion6 que el objetivo de la investigacién es analizar los
modelos de gestion de calidad utilizados en las Pymes de servicios
automotrices en el Norte de Quito, proponiendo un modelo genérico de
gestién de calidad, teniendo como metodologia el método exploratorio-
descriptivo, se presentd los resultados de las entrevistas realizadas,
resaltando y asociando ideas, caracteristicas y respuestas comunes
entre las empresas entrevistadas. A pesar de ser un estudio cualitativo
el uso de graficas porcentuales permitira observar y comprender la
tendencia y peso de las respuestas. Se concluye que el objetivo principal
del estudio es analizar el modelo de gestion de calidad utilizado por una
PYME de servicios de automoviles en el norte de Quito. Las pequefas y
micro empresas de servicios de automoviles del norte de Quito no
cuentan con un modelo de gestion de calidad y no estan sujetas a ningun
modelo estandarizado, pero estas empresas tienen una politica de
calidad y fidelizacién que brinda servicios basados en la satisfaccion del

cliente.

Cevallos (2022) en su tesis titulada “Propuesta de disefio de un
modelo de gestion de la calidad, basado en NTE INEN-ISO 9001:2016,
para microempresas que prestan servicios de limpieza”, mencioné que
el objetivo de la investigacion es proponer el disefio de un modelo de
gestion de la calidad basado en NTE INEN-ISO 9001:2016, para el area
de operaciones de la empresa Grupo Terra SAS, teniendo como
metodologia es de tipo cualitativa, los métodos a aplicarse seran el

descriptivo y exploratorio, con respecto a los resultados la empresa
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planteé realizar una revision de los procesos internos de gestion,
tomando en consideracion los requisitos de la Norma NTE INEN-ISO
9001:2016, después de haber verificado cada uno de los procesos de la
organizacion se aprecia que existe la necesidad de estandarizar algunos
procedimientos e implementar otros, por lo tanto se ha realizado, con el
fin de fortalecer la estructura de la organizacién, tomando en
consideracion el compromiso de la alta direccion y de sus colaboradores
quienes pueden convertirse en aspectos claves, para la implementacion
de un sistema de gestion de la calidad, para que a futuro vea los
resultados de mejora en la organizacion. Se concluye que para Grupo
Terra S.A.S. el plan de disefio, basado en el modelo de gestién de
calidad de la norma NTE INEN-ISO 9001:2016, aporta valor diferenciado
en la prestacion de servicios de higiene ambiental al area operativa, y su
concepto es impulsar la ejecucion. La calidad del servicio en cada tarea
finalmente sera capaz de alcanzar un grado satisfactorio de aceptacion

y asi afectar significativamente la imagen de la organizacion.

Pai (2022) en su tesis titulada “Modelo de gestion de calidad-
SERVQUAL para mejorar la atencion del cliente”, mencion6é que el
objetivo de la investigacion es disefiar un Modelo de Gestion de Calidad,
para mejorar el servicio de atencién al cliente, con el fin de responder a
sus necesidades, inquietudes y expectativas del mismo en la ASP — B,
teniendo como metodologia se tom6 en cuenta el estudio descriptivo, se
obtuvo como resultado que se formulara un Modelo de Gestién de
Calidad - SERVQUAL en el Servicio de Atencion al Cliente, a partir de
los elementos identificados en la investigacion de campo cuya adecuada
interaccion permitira satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios de la ASP-B. Este primer paso del modelo, fue desarrollado en
la investigacion de campo, ya que se conocen cudales son los aspectos
gue se deben mejorar en la ASP-B, para lograr la calidad en el servicio
y conseguir la satisfaccion total de las expectativas y necesidades de los
usuarios. Se concluye desde el punto de vista de los usuarios la
Administracion de Servicios Portuarios — Bolivia (ASP-B), no brinda

servicios capaces de satisfacer plenamente las expectativas y
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necesidades de los usuarios. A la organizacion no le interesa conocer
las necesidades y deseos inmediatos de los usuarios por lo que es

necesario fomentar nuevas consultas y solicitudes a través del buzon.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Heredia (2022) en su tesis titulada “Gestién de calidad y servicio
del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022”, mencion6 que el
objetivo de la investigacion es determinar la relacion entre gestion de
calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022,
teniendo como metodologia de la investigacion de tipo aplicativo,
enfoque cuantitativo, el nivel fue correlacional y el disefio no
experimental, como resultados se muestra 369 encuestados, con
respecto a gestion de calidad respondieron el 44.3% de acuerdo con de
163 asegurados, 38.6% ni de acuerdo ni en desacuerdo con 143
asegurados, 7.6% desacuerdo con 28 asegurados, 6.8% de acuerdo con
25 asegurados, asi mismo 2.7% muy en desacuerdo con 10 asegurados.
Se lleg6 a concluir que existe una fuerte correlacion positiva entre la
gestiéon de calidad y servicios de los asegurados y en la OSPE Huacho,
Huaura, 2022, con un coeficiente de correlacion de Spearman de Rho =
0.844, es decir, buena gestion y calidad de gestion uniforme. Los
servicios brindados por OSPE Huacho creceran debido al compromiso
absoluto de su personal de servicio con las soluciones, la conveniencia,

el confort y la comprension.

Sanchez (2021) en su tesis titulada “La calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente de una Caja de Ahorro y Crédito,
Sullana, 2020” menciono que el objetivo de la investigacion es
determinar la influencia de la calidad de servicio en la satisfaccion del
cliente de una Caja de Ahorro y Crédito, Sullana, 2020, teniendo como
metodologia de tipo aplicada y correlacional con un enfoque mixto y el
disefio fue no experimental y, transversal, como resultados de la
investigacion del total de encuestados, el 84.93% confirma estar
totalmente en desacuerdo y desacuerdo que exista una calidad de

servicio apropiada. Quiere decir que los elementos tangibles, fiabilidad,
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capacidad de respuesta, seguridad y empatia no son los mejores. Se
concluye que la calidad de servicio influye de forma significativa y directa
en la calidad funcional percibida del cliente de una Caja de Ahorro y
Crédito, Sullana, 2020, en un 0.959.

Calla (2019) en su tesis titulada “Gestion de calidad en servicio al
cliente en las MYPE del rubro pollerias del distrito de Quillabamba la
convencion departamento de cusco-2019”, menciond que el objetivo de
la investigacion describir la gestion de calidad de servicio al cliente en
las pollerias del distrito de Quillabamba la convencion departamento de
cusco-2019, teniendo como metodologia de enfoque cuantitativo, el tipo
de investigacion descriptivo y el disefio es no experimental de tipo
transversal, como resultados de la investigacion mencionan que la
calidad de servicio al cliente es 26.50% de insatisfechos en las pollerias
del distrito de Quillabamba, de igual manera el 38.50% de clientes
estuvieron insatisfechos con la gestion de calidad en la dimension
aspectos tangibles, asi mismo el 28.50% de clientes respondieron que
fueron indiferente con la gestion de calidad segun la fiabilidad de servicio
al cliente en las pollerias, sin embargo podemos mencionar que un 38%
de cliente estuvieron muy insatisfecho con la gestion de calidad en la
capacidad de respuesta de servicio al cliente en las pollerias, también
existe un 32.50% de clientes estuvieron muy insatisfecho en la gestion
de calidad en la seguridad de servicio al cliente en las pollerias. Se
concluye que la gestidon de calidad de servicio al cliente es 26.50% de
insatisfechos en las pollerias del distrito de Quillabamba la convencion

departamento de cusco — 2019.
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Picon y Grandez (2023) en su tesis titulada “Gestion y calidad de
servicio de la institucion educativa privada santo domingo SAVIO”,
mencionaron que el objetivo de la investigacidon es determinar la relacién
que existe entre la Gestion Educativa y la Calidad de Servicio de la
Institucion Educativa Privada Santo Domingo Savio, teniendo como

metodologia, el nivel o alcance de la investigacion fue correlacional, el
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tipo de investigacidbn es basicas, aplicadas y tecnoldgicas, como
resultados se tuvo en cuenta los datos que fueron recopilados en base
a la aplicacion de los cuestionarios a los 14 docentes y 122 padres de
familia, en la contratacion de hipotesis General: La Gestion Educativa y
la Calidad de Servicio respecto a los padres de familia, se interpreté el
P-valor = 0.000, menor a 0.05 por lo que se rechaza la hipétesis nula y
se acepta la hipétesis del investigador lo que indica que para los padres
existe relacion entre la gestion educativa y la calidad del servicio
educativo en la institucion educativa privada Santo Domingo, con un rho
de Spearman igual a 0.876 lo que equivale decir que la correlacion es
positiva considerable. Se concluye que los docentes y padres
percibieron que existia una relacion positiva significativa entre el
liderazgo directivo y la calidad de los servicios educativos. Finalmente,
podemos constatar, tanto desde la perspectiva de docentes como de
padres de familia, que existe una relacion positiva significativa entre la

gestion educativa y la calidad del servicio educativo.

Gomez y Mendoza (2021) en su tesis titulada “Calidad del servicio
delivery y la satisfaccion del cliente-Huanuco-2021", mencionaron que el
objetivo de la investigacion Determinar de qué manera la calidad del
servicio de delivery se relaciona con la satisfaccién del cliente en
Huanuco 2021, teniendo como metodologia es de nivel descriptivo-
correlacional, el tipo es basico y el disefio es no experimental, como
resultados, a partir de los hallazgos encontrados, aceptamos la hipotesis
alternativa general que establece que existe relacion de dependencia
entre calidad del servicio de delivery y la satisfaccion del cliente —
Huanuco- 2021. Estos resultados guardan relacion con lo que sostienen
(Schmidt Urdanivia & Young Gonzales, 2015), sefalan en su
investigacién, que, en la actualidad, los empresarios en el Peru se han
visto en la obligacién de utilizar estrategias que permitan crear valor en
sSus organizaciones y ser competitivos en un mercado cada vez mas
dinamico, utilizando dentro de estas estrategias, el servicio delivery que
ha generado todo un cambio en la forma de interactuar entre empresa-

cliente. Se concluye que la investigacion realizada llegd a determinar
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2.2.

que, si existe relacién lineal alta, fuerte directa y significativa entre la
calidad del servicio de delivery con la satisfaccion del cliente en Huanuco
2021.

Berrospi (2023) en su tesis titulada “Calidad de servicio y la
satisfaccion de los clientes de la empresa DEX MINALI S.A.C.- Huanuco
2022”, menciond que el objetivo de la investigacion Determinar la
relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la
empresa DEX MINALI S.A.C.- Huanuco 2022, teniendo como
metodologia, el nivel o alcance de investigacion fue descriptivo, una
investigacion aplicada y el disefio no experimental. Con respecto a los
resultados con la Prueba de Hipotesis General; la significancia bilateral
(P-Valor): la correlacion es significativa de acuerdo al valor obtenido de
la probabilidad (P-Valor < 0.05). d) Coeficiente de correlacion (rs): seguin
los resultados existe una correlacion positiva de grado moderado (rs =
0.580). e) Decisidon: se rechazo la hipotesis nula (HO) de P-Valor es
menor que el alfa (P Valor < «) (0.00< 0.05), mientras que se acepté la
hip6tesis alternante (H1), por lo tanto, si existe relacion significativa entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa DEX
MINALI S.A.C.- Huanuco 2022. Se concluye gque la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa DEX
MINALI SAC - Huanuco 2022 con un coeficiente de correlacion de 58%

y se encuentra dentro de una valoracién moderada.
BASES TEORICAS
2.2.1. GESTION DE CALIDAD

La gestion de la calidad es un sistema de gestion de todas las
etapas involucradas en la operacion de un servicio/producto con miras a
mantener un nivel de excelencia que sea, en ultima instancia, capaz de
lograr la satisfaccion del wusuario. Esto ocurre mediante la
implementacion de un proceso minucioso que incluye la creacion de
protocolos para estandarizar las operaciones, asi como controles

internos y evaluaciones de calidad realizadas por el cliente (Ucha, 2011).
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Todos los niveles de gestion son responsables de la gestion de la
calidad, pero la alta direccién debe tomar la iniciativa. En su aplicacion
deben participar todos los empleados de la empresa, dado que el
sistema de gestion se utiliza para definir las politicas y objetivos de la
empresa, se puede argumentar que el conocimiento de las necesidades
del cliente y el andlisis para encontrar formas de alcanzarlas,
respondiendo al mismo tiempo con soluciones que satisfagan
eficazmente sus necesidades. La gestion de la calidad se aplica a todos
los ambitos afectados por la actividad de la empresa (proveedores,
clientes externos, clientes internos, etc.), es decir, se entiende como el
motor de un sistema que mejora los resultados financieros (Orama,
2009).

Segun Borras (2023), menciona que hoy en dia, una de las
cuestiones mas cruciales para las empresas es la calidad, es importante
porque permite que la empresa se destaque de sus rivales,
proporcionando un bien o servicio mas valioso y beneficioso para el
cliente, quienes optan por servicios de calidad, exigiendo trato oportuno.
Debido a esto las empresas deben considerar de sus necesidades o
requerimientos, prestando mucha atencion lo que el cliente va adquirir
para asi garantizar de un servicio eficaz. Dado que la calidad es un
aspecto crucial de cualquier negocio, muchos llevan a cabo diversas
politicas de calidad para asegurar de mantener altos estandares,
muchas empresas adoptan politicas de calidad y obtienen la certificacion
ISO. Como resultado de poder reducir errores y aumentar la eficiencia,
las empresas con sistemas de buena calidad suelen lograr mejores
resultados en general, es muy importante para muchas empresas e
implementa altos estandares de politicas y normas creadas por la
Organizacion internacional de normalizacién. La certificacion 1SO 9001
es un estandar reconocido internacionalmente que se enfoca a que la
empresa tenga un control de calidad y mejora continua en todas sus

operaciones.

26



Navarro (2014), sostuvo que la ISO es un estandar internacional
para la gestion de la calidad llamado ISO 9001 y esté reconoce a las
organizaciones publicas y privadas que tienen todos los componentes
de una gestion de la calidad eficaz que satisface las demandas y
expectativas de cada cliente. Un grupo de organizaciones
normalizadoras de més de 150 paises diferentes conformaron esta
norma, que se establecié en Suiza en 1947. La ultima version de ISO
9001 tiene los siguientes principios; satisfaccion del cliente. liderazgo de
la entidad, participacion de los empleados, enfoque basado en procesos,
planteamiento de mejora constante, toma de decisiones basada en

evidencias y una adecuada gestion de las relaciones.

Segun Navarro, (2014) mencion6 que el objetivo general de la ISO
9001 es mejorar la calidad en todas sus operaciones logrando asi
satisfacer las necesidades de los clientes. El certificado oficial de
organizacién 1SO se otorga a empresas que cumplen con todos los
estandares establecidos. A través de esta certificacion una organizacion
es capaz de alcanzar dos objetivos simultineamente: demostrar su
compromiso con la calidad y que los clientes reconozcan su mejora

continua.
2.2.1.1. PLANIFICACION DE LA CALIDAD

Como ocurre con cualquier proyecto, es esencial definir los
objetivos (en este caso, los objetivos del proceso de calidad) y los
recursos que se utilizaran para alcanzarlos. Una visién clara y el

trabajo en equipo son esenciales para lograrlo (Mayo, 2022).

Segun Rosey, (2022) menciono que la planificacion de la
calidad implica la creacion de los productos y procesos necesarios
para satisfacer las demandas de los clientes. El primer paso es
identificar a los clientes, determinar sus requisitos, desarrollar
caracteristicas innovadoras de productos que satisfagan sus
necesidades, establecer los procesos para producir esas

caracteristicas y luego transferir los planes a las fuerzas operativas.
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e Objetivos: es el resultado de un conjunto de metas y
procesos. Luego de definir los objetivos, se debe poder
describir las acciones que reflejan su significado, es decir, se
debe poder detallar los resultados concretos a lograr, ya que
los objetivos son parte esencial de cualquier proyecto que
quieras perseguir en cualquier ambito de tu vida, son desafios
gue el individuo plantea para lograrlo y que dicho objetivo le

beneficiara a futuro (Pérez, 2023).

e Trabajo en equipo: es un trabajo realizado por un grupo de
miembros que tienen un objetivo comun, aunque cada uno
individualmente desarrolla y crea sus propias tareas para
lograr dicho  objetivo, proporcionar conocimientos,
intercambiar informacién y criterios, y lograr el objetivo comudn
a través de la consecucién de tareas que realiza cada

miembro (Rosario, 2020)
2.2.1.2. CONTROL DE LA CALIDAD

Las empresas lo utilizan como un sistema para evaluar la
calidad de los productos y servicios determinando si cumplen con
los estandares técnicos. Es decir, es imperativo estar atento a las
acciones realizadas y asegurarse de que se estén utilizando de
acuerdo con el plan establecido y es necesario que se cumplan los
estandares de calidad. si es posible, los responsables de lograr
este objetivo deberian crear comités de calidad y supervisar las
practicas laborales (Mayo, 2022).

Orellana, (2020) menciono que el control de calidad es un
medio para verificar la calidad de un producto o servicio en el
proceso de produccion y tiene como objetivo reducir el riesgo de
lanzar al mercado productos con defectos, es decir, indica qué
condiciones debe cumplir un producto para ser consumido o
utilizado por el consumidor, también permite evaluar la efectividad

de los sistemas y por ende ver qué procedimientos se pueden
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mejorar ya que las causas de estas desviaciones y errores en la
fabricacion de los productos provienen de otro proceso que se debe
detectar y corregir para evitar atrasos o deficiencias en las

operaciones.

Segun Zambelli, (2022) mencion6 también que el control de
calidad es un sistema utilizado por las empresas para evaluar la
calidad de los productos y servicios y valorar si cumplen con sus
especificaciones técnicas. Hace que el proceso de produccion sea
mas uniforme al proporcionar estdndares y requisitos a seguir. El
concepto de control de calidad debe ser comprendido por todos los
profesionales implicados en el proceso de fabricacion del producto,
independientemente de su ambito y debe cumplir con los requisitos
de calidad ya que afecta directamente a la satisfaccién del usuario

final.

e Evaluar: es el proceso de analizar datos de una medicién
anterior para determinar si un método desarrollado para
realizar alguna tarea o actividad es relevante (Villanueva,
2023).

e Supervisar: Controlar o examinar una actividad es el proceso
de supervision que debe ser ejecutado por alguien con
formacion y experiencia avanzadas. Actualmente, las
empresas exigen supervision para cumplir con los estandares
de calidad y garantizar el mejor uso de los recursos
disponibles, particularmente en aquellas que venden

productos y servicios para el consumo. (Ucha, 2012).
2.2.1.3. MEJORA DE LA CALIDAD

Como sabemos los indicadores de calidad no son estaticos y
siempre se pueden mejorar con el tiempo. Ademas, los clientes son
cada vez mas exigentes, por lo que las perspectivas estan

cambiando en el mundo de los negocios (Mayo, 2022).
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Mejorar en las herramientas o instrumentos que ayuden a
facilitar el uso del agua potable como los medidores de agua que

estén en buenos estados.

Segun Gonzélez (2021), para mejorar la calidad del producto
0 servicio es necesario identificar las necesidades y requerimientos
del cliente, mejorar la comunicacion interna, mejorar la calidad del
producto, optimizar la gestion de la demanda del producto y mejorar
la capacitacion y la tecnologia. Es importante fortalecer, apoyar,
enfocar la atencion al cliente, evaluando los procesos que

contribuyan a optimizar las actividades de la empresa.

Segun Rosey, (2022) sostuvo que la mejora de la calidad es
una actividad deliberada determinada por los altos directivos
mediante la introduccion de nuevos procesos de gestion en el
sistema. Por lo tanto, se deben de crear la infraestructura necesaria
para lograr la mejora anual de la calidad, identificar necesidades
especificas de mejora (proyectos de mejora), crear un equipo para
cada proyecto que sea claramente responsable del avance exitoso
del proyecto y proporcionar al equipo los recursos, motivacion y
formacion necesarios para: Diagnosticar la causa. Promover el
desarrollo de medidas correctivas e implementar medidas de

control para mantener el bienestar.

e Satisfaccion: es la sensacion de que el producto o servicio
adquirido o consumido cumplié con sus expectativas. Se trata
de la perseverancia del cliente hacia el producto adquirido
porque justifica las expectativas de ventas oportunas (Ucha,
2012).

e Requerimientos del cliente: es una necesitad o solicitud de
parte del cliente que adquiere un bien o servicio, estos
requerimientos pueden ser explicitos, donde el cliente los
comunica de manera clara y detallada, o implicitos, cuando el

cliente no los comunica de manera directa, pero pueden ser
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inferidos a partir de sus comportamientos y preferencias. La
comprensién de los requisitos del cliente es crucial para
aumentar las ganancias, fortalecer las conexiones con los
clientes y disminuir los gastos de adquisicion. Es importante
gue las empresas presten atencion a estos requerimientos y
trabajen para cumplir con ellos, ya que ignorarlos puede llevar
a una disminucion de la satisfaccion del cliente y a la

disminucién de los ingresos (Zendesk, 2023).
2.2.2. SERVICIO AL CLIENTE

El servicio es un conjunto de acciones encaminadas a satisfacer
las necesidades del cliente con la certeza de que es un honor servir,
brindando a los clientes completa satisfaccion con el servicio, cuando se
presenten problemas de generacion, proponer soluciones. con servicios
para que los clientes se sientan comodos al ser atendidos, por ejemplo,
estos incluyen electricidad, agua potable, limpieza, teléfonos, oficinas de
correos, transporte, educacién, asistencia social, etc. Estos servicios
cubren diferentes actividades que pueden ser planificadas y ejecutadas
por muchas personas ya sea funcionarios publicos, trabajadores,
empresarios y empleados. Es importante comprender del servicio al
cliente de esta manera para valorar sus problemas, quejas y resolverlos
en tiempo real, ya que para toda empresa deben de comprometer y
ayudar a mantener una buena relacion con los clientes (Barria, 2017).

El servicio al cliente abarca todas las acciones y esfuerzos dirigidos
a crear una experiencia excepcional para el consumidor de manera
proactiva y dinamica. Cada proceso debe estar dirigido a satisfacer las

necesidades del cliente Gomez (2022).

Segun Gomez, (2022) sostuvo que para brindar un servicio al
cliente se debe; conocer al cliente las caracteristicas, incluido su
comportamiento, intereses e informacion importante como edad,
ubicacion, etc., es crucial para todos los aspectos de su negocio.

Escuchar y ofrecer soluciones; si escuchas activamente, cualquier cosa
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que un cliente mencione serd util para resolver el problema, ya sea un
cliente que busca mas informacion, un cliente que tiene una pregunta
sobre su producto o servicio o incluso un cliente que tiene una queja.
Presta atencion a los detalles; sebe ser observador, estar alerta a todos
sus sentidos y ser capaz de concentrarse incluso en los detalles més
pequefios, ya que una comunicacion clara, escuchar y prestar atencion
a los detalles a menudo pueden resolver un mal servicio. Cuando prestas
atencion a las necesidades de otra persona, esta se abre contigo sobre
algo méas que los aspectos formales de su vida. Por eso, no hay mejor
receta para un buen especialista en atencion al cliente que ser sincero y
comprensivo. Debe ser observador, estar alerta a todos sus sentidos y
ser capaz de concentrarse incluso en los detalles mas pequefios, ya que
una comunicacion clara, escuchar y prestar atencion a los detalles a
menudo pueden resolver un mal servicio. Es fundamental que establezca
credibilidad y confianza durante esta conversacion, lo cual puede lograr
prestando atencion y ofreciendo soluciones. Ser amables; una conducta
educada y una comunicacion compasiva que mantenga la bondad

intacta incluso en las peores situaciones.
2.2.2.1. FIABILIDAD

Es la capacidad de la organizacion de realizar servicios de
manera confiable, sin presentar problemas, este componente esta
directamente relacionado con la seguridad y confiabilidad (Lopez,
2015)

e Confiabilidad: La confiabilidad se refiere a la posibilidad de
gue un sistema, proceso 0 componente opere 0 mantenga la
funcionalidad correspondiente después de haber sido
utilizado "razonablemente" y con otras ideas relacionadas
incluyen seguridad, disponibilidad y riesgo, es un concepto de
suma importancia para toda empresa, Cuyos procesos
requieren de una alta automatizacién y un bajo margen de
error (Luko, 2018).
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2.2.2.2. CAPACIDAD DE RESPUESTA

Listo para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido y
oportuno. Nuestros clientes no necesitan suplicar por nuestra
atencion, ni por que se solucionen sus dificultades y problemas,
necesitamos ser conscientes de las dificultades, estar un paso por
delante de ellas y tener una buena manera de conseguirlas a partir

de observaciones de clientes (L6pez, 2015).

Segun Méndez, (2020) menciondé que la capacidad de
respuesta es la interaccion efectiva entre la organizacion y los
clientes. Se refiere a las habilidades y conocimientos en ayudar a
los clientes y brindar un servicio rapido. Esto también incluye el
cumplimiento oportuno de las obligaciones contraidas y la
accesibilidad de la organizacion para los clientes. la empresa en
este caso debe dar soluciones precisas y acertadas a tiempo en

fomentar la comunicacién e informacion.

e Interaccion con el cliente: La interaccion con los clientes es
muy importante en la gestion de un negocio. Para garantizar
una excelente experiencia del cliente, las interacciones deben
ser contextuales, ya que se requiere una comprension
profunda de todo el proceso que recorre el cliente a través del
embudo de ventas. Esto incluye las horas dedicadas por el
cliente, su ubicacion, preferencias de comunicacion, etc.
Actualmente existen herramientas tecnoldgicas que pueden
ayudar a facilitar una mejor y agil comunicacién entre la
empresay los clientes. Esto aumenta las tasas de retencion y

fidelizacion de los usuarios (Douglas da Silva, 2021)
2.2.2.3. SEGURIDAD

Esta bien cubierta solo si podemos decir que brindamos cero
riesgos, cero peligros y cero dudas al cliente en el servicio (Lopez,
2015).

33



Segun Mayorga (2021), argument6 que transmitir seguridad a
un cliente puede aumentar mucho la persuasion porque la actitud y
el lenguaje ganaran confianza. En primer lugar, para admitir que
hemos cometido un error e intentar corregirlo, es importante estar
cerca del cliente y ganarnos su simpatia. Por lo tanto, decir “lo

siento” transmite seguridad y fortalece la relacién vendedor-cliente.

Ling, (2022), menciond que la seguridad significa un perfil
altamente técnico y versétil, voluntad de probar cada producto e
intercambiar conocimientos con comunidades locales y globales en
grupos y conferencias industriales. La comunicacion con los
clientes y las conferencias nos permiten compartir problemas,
escuchar tendencias futuras en el campo e intercambiar opiniones
para mejorar la experiencia del cliente. Ademas de ejecutar un
programa de seguridad basado en riesgos documentado
formalmente, los miembros del equipo evaluardn y asesoraran
sobre cambios, identificaran y remediaran vulnerabilidades,
controlardn la autenticacion y el acceso a sistemas y datos, e
identificarAn amenazas para garantizar que el producto o servicios
sean continuos. El compromiso con la seguridad de los clientes y la
empresa significa un alto nivel de transparencia. Al gestionar un
incidente de seguridad, nuestro plan de accion involucra a nuestros
equipos legales, de cumplimiento y de comunicaciones, no solo
para definir nuestra estrategia de presentacién de informes, sino
también para comenzar a revelar una imagen detallada de como

nos estamos desempefiando.

e Cero defectos: se refiere a la filosofia de gestion de procesos
y productos que previene la ocurrencia de errores, defectos o
equivocaciones. Es un enfoque que tiende a la excelencia y
la calidad total (Gonzalez, 2023).
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2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

1. Gestidn: La palabra gestion proviene del vocablo latino gestio y se refiere
a la gestion de recursos para lograr objetivos establecidos tanto en
organizaciones publicas como privadas. La gerencia utiliza diferentes
herramientas para trabajar, primero estan relacionadas con el control y
mejora de procesos, luego con los archivos encargados de almacenar los
datos, y finalmente con herramientas para combinar datos y tomar
decisiones acertadas, en pocas palabras la gestion es un conjunto de
actividades que permiten la realizacion de actividades para el
funcionamiento de las empresas (Raffino, 2020).

2. Calidad total: La calidad total es un concepto que hace referencia a un
tipo de estrategia que tiene como mision establecer calidad en todos los
procesos relacionados con la produccién de productos o servicios en
relacion con toda la organizacion. El objetivo no solo es satisfacer las
necesidades de los clientes sino también involucra a todos los miembros
de la organizacion y a los involucrados en la produccién, y esto beneficiara

a que la empresa alcance los objetivos (Ucha, 2012).

3. Comunicacion: La comunicacion es la accion de transmitir informacion
entre dos 0 mas personas con el propdsito de dar y recibir informacion,
tanto el remitente como el receptor participan en este proceso, ademas de
revelar el mensaje. los individuos necesitan una comunicacion para
intercambiar opiniones, expresar lo que sienten, organizarse en sociedad,
hacer preguntas, resolver dudas y llegar a acuerdos efectivos (Rosario,
2021).

4. Eficiencia: La eficiencia esta asociada al uso racional de los medios
disponibles para lograr el objetivo. Es la capacidad de alcanzar objetivos
previamente fijados en el menor tiempo posible y utilizando los minimos

recursos posibles, incluida la optimizacion (Pérez y Gardey, 2021).

5. Planificacién: Inicialmente, este proceso implica seguir una serie de
pasos prescritos para los cuales los planificadores utilizan diversas

herramientas y expresiones. Planificar implica trabajar en el mismo
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camino desde el inicio del proyecto, porque se necesitan varias
actividades para organizar cada proceso. En una empresa los altos
mandos como los jefes y gerentes permiten la ejecucion de planes para

ponerlos en accion y llegar a un fin establecido (Pérez y Gardey, 2021).

6. Politicas de calidad: Es una breve declaracion que refleja el compromiso
de la organizacion con la calidad, busca alinear los objetivos
organizacionales con la direccion estratégica para cumplir eficazmente
con los requisitos regulatorios, lograr la mejora continua e impulsar el éxito

empresarial (Paola, 2023).
2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestidn de calidad se relaciona significativamente con el servicio

al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado- 2023
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e La planificacién de la calidad se relaciona significativamente con
el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal
Leoncio Prado- 2023

e EIl control de la calidad se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado - 2023

e La mejora de la calidad se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal leoncio
Prado - 2023

2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

X: Gestion de Calidad
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2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Y: Servicio al cliente
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2.6. OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacién de las variables

Variables Dimensiones Indicadores items
e ;Considera usted que la empresa cumple con el objetivo de brindar una atencion de
L o calidad?
Planificacion de la Objetivos ) L _
) ) ) e ¢ Considera usted que hay una buena comunicacion con el trabajador?
calidad Trabajo en equipo
e ¢ Considera usted que hay una buena calidad de servicio?
e En oficina, el personal le atiende a usted rapido y bien hecho.
Independiente Control de | Evaluar e Elservicio que recibe en oficinas concuerda con lo que usted esperaba, siempre satisface
ontrol de la
) Supervisar Sus expectativas
. calidad
Gestion de o ¢Considera usted que el trabajador demuestra un dominio técnico o conocimiento de su
Calidad funcion?

Satisfaccion
Mejora de la Requerimientos del )

calidad cliente .

¢ Considera usted que la Empresa Seda Huanuco, mejoran el servicio en base a los
requerimientos de los clientes?

¢ Considera usted que el personal estd pendiente de las necesidades o inquietudes?

¢ Se siente satisfecho con el servicio que ofrece la empresa?

La empresa avisa por los medios de comunicacion y con la debida anticipacion, los cortes

del servicio cuando hay trabajos de mantenimiento.
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Dependiente
Fiabilidad
Servicio al cliente

Confiabilidad

¢, Cuando se presenta un problema, la empresa Seda Huanuco muestra un interés de
solucionarlo?

Los precios del agua, que Figuran en su recibo, son justos

La cantidad de agua que llega a su domicilio cubre totalmente sus necesidades (presion

de agua)

Capacidad de

respuesta

Interacciéon con el

cliente

¢ Considera usted que el trabajador ofrece un servicio personalizado?

¢ Considera usted que el trabajador les brinda informacion detalla sobre cémo realizar los
reclamos?

¢Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de
los clientes?

¢ Considera usted que los trabajadores demuestran un servicio eficiente?

Seguridad

Cero defectos

¢ Considera usted que el trabajador les transmite confianza al momento de atender?
¢La empresa utiliza politicas y normas de calidad en el servicio a sus clientes?

¢ Considera usted que se siente seguro en sus transacciones de pagos hacia la empresa?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es aplicada, es una investigacion dirigida a
resolver problemas practicos en la sociedad y en empresas. De esta manera
podras resolver problemas reales. Ademas, se brinda los conocimientos
tedricos que se necesita para resolver la problematica mejorando la
investigacion de estudio. Su objetivo es resolver situaciones que ocurren en
la vida real. Por lo tanto, su enfoque es analizar y estudiar estos problemas y
encontrar soluciones que puedan utilizarse en situaciones similares. para que

otros investigadores puedan reproducirlo (Arias, 2020).
3.1.1. ENFOQUE

La investigacidon es de enfoque cuantitativo ya que ayudara a
garantizar conocimientos de alternativas de solucion viables y se
obtendra de la investigacion resultados validos, también se utilizo la
recopilacion de datos mediante el cuestionario para poner a prueba la
hipétesis basada en la medicion numérica. Segun Hernandez,
Fernandez et al. (2006). Se utilizan métodos cuantitativos para recopilar
datos, que luego se utilizan probando hipétesis mediante mediciones
numeéricas y andlisis estadistico para construir modelos de
comportamiento y probar teorias. La investigacion cuantitativa debe
mantener una naturaleza objetiva y evitar cualquier efecto que influya en

el resultado observado.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de investigacién es descriptivo-correlacional, porque tiene
como fines recopilar informacién sobre conceptos de las variables por si
solos, es decir, busca brindar una explicacion detallada del tema que se
estudia con el objetivo de recolectar informacion, ademas es

correlacional porque busca medir la relacion que existe entre las dos
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3.2.

variables de investigacion. Hernandez, Fernandez y Baptista (2006)
destacan la importancia de la investigacion descriptiva para identificar
rasgos significativos como propiedades, caracteristicas y rasgos clave
de cualquier fendmeno observado. ¢Como se puede lograr esto? En
concreto, recopilan informacién sobre diferentes ideas (variables),

dimensiones o componentes del fendmeno a investigar.
3.1.3. DISENO

Esta indagacion sostendra un disefio no experimental debido a que
solo nos limitaremos a describir las caracteristicas de las variables.
Herndndez, Fernandez y Baptista (2006) definen la investigacién no
experimental como el estudio realizado sin manipulacién intencionada
de variables. Es decir, estos estudios no cambiaron intencionalmente la
variable independiente para observar sus efectos sobre otras variables,
esto implica la observacién y andlisis de fendmenos que ocurren en

condiciones naturales.
POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

El término poblacién se utiliza para describir el total de individuos
gue habitan en un area geografica determinada, y el analisis estadistico
determina su cantidad. Ucha (2009) afirmé que una poblacion esta
compuesta por individuos de una misma especie que habitan

biol6bgicamente una misma zona geogréfica.

El presente estudio tendra como poblacion a los clientes de la EPS
Seda Huanuco S.A. La poblacion total en el &mbito de EPS es de 68752
del afio 2023.

3.2.2. MUESTRA

La muestra se calcula en base a los datos de la poblacion total,

aplicando la siguiente formula:
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ZZ*p*q*N

n= (N-1)e?+Z%*p*q

N= 68752 Poblacion estimada a los clientes
Z=1.96 Nivel de confianza de

p=0.5  Proporcion estimada

g=0.5 Probabilidad desfavorable

e =0.05 Margen de error

(1.96)2(0.5) (0.5) (68752)
(68752-1) (0.05) + (1.96)2 (0.5) (0.5)
66029.4208

172.8379

n= 382

El resultado final del calculo del tamafio de la muestra nos da como
resultado que se deben encuestar a 382 clientes para obtener

informacion sobre el diagnéstico de la situacién actual del cliente.
» Muestreo probabilistico

Su objetivo es investigar los procedimientos utilizados para elegir y
realizar un seguimiento de una muestra, también conocida como
poblacidn, con el fin de sacar conclusiones sobre toda la poblacién. Una
eleccion metodolégicamente acertada de las unidades de muestreo
investigadas, o de las probabilidades que éstas tienen en la poblacion,
asegura la representatividad de una muestra y permite la construccion
de ecuaciones probabilisticas que describen el comportamiento de las

variables en la poblacion (Pimienta, 2000).
3.3. TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
» Técnica

La presente investigacién tuvo como técnica la encuesta para la

recopilacion de informacion o datos recogidos de la muestra establecida. Una
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encuesta es una serie de preguntas especialmente disefiadas y destinadas a
ser dirigidas a una poblacion de una muestra que, por determinadas
circunstancias, se considera capaz de representar a esa poblacion, con el

objetivo de obtener la opinidn de las personas (Ucha, 2008).
» Instrumento

Un cuestionario es una lista de preguntas disefiadas para recopilar datos
para un objetivo particular. Segun el propdsito Unico de cada cuestionario, hay
una variedad de estilos y formatos disponibles (Pérez y Gardey, 2012). La
presente investigacion tuvo como instrumento el cuestionario la cual esta
estructurado en base a 20 preguntas dirigidas hacia los clientes y como

categorias tiene la siguiente escala:

e Nunca (1)
e Aveces (2)
e Casi siempre (3)
e Siempre (4)
3.3.1. PARA LA RECOLECCION DE DATOS

Efectivamente con respecto a la recoleccién de datos, la técnica e

instrumento que se utilizoé fue:

La encuesta; la cual fue elaborada a través de una ficha de
preguntas que fueron entregadas a la muestra de estudio para el

respectivo desarrollo de la investigacion.

El cuestionario; contiene preguntas de las dos variables de estudio

e indican sus respectivas dimensiones.

Se utilizaron estos métodos para recoger informacién sobre la
gestion de calidad y servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A en

Leoncio Prado.

La entrevista que fueron aplicadas hacia los clientes para recoger
informacion de sus apreciaciones o punto de vista sobre el tema de

estudio.
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3.3.2. PARA LA PRESENTACION DE DATOS

Los datos presentados fueron procesados a través de Tablas y
Figuras mediante el programa estadistico SPSS, es un programa que
integra un conjunto de Tablas y graficos que abarca muchas funciones
como tabulacién, frecuencias entre otros, cada uno de ellos organizado
de manera que esté conectado con otros programas (Lopez y Fachelli,
2015).

3.3.3. PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

Para los datos se us6 los programas informaticos como el Microsoft
Word que facilitaron el procesamiento y la redaccion del informe final de
investigacion, el programa estadistico SPSS para el procesamiento de
resultados obtenidos a través de las encuestas aplicadas a los clientes,
el Excel herramienta que ayudo a procesar datos estadisticos en
promedios y célculos sencillos y el Power Point que ayudara a realizar
una presentacion didactica de los resultados obtenidos y de la

informacion detalla sobre el informe final.
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CAPITULO IV

RESULTADOS
4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

El procesamiento de datos consistio en la recoleccion de datos de los
clientes de la EPS Seda Huanuco SA para transformarlos en informacién
entendible con Tablas y Figuras a continuacion, pasamos a mostrar e
interpretar los resultados obtenidos.

4.1.1. GESTION DE CALIDAD

Planificaciéon de la calidad

Tabla 2
¢, Considera usted que la empresa cumple con el objetivo de brindar una atencién de
calidad?
. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje -
vélido acumulado
Valido A veces 173 45.3 45.3 45.3
Casi siempre 140 36.6 36.6 81.9
Siempre 69 18.1 18.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
Figura 1

¢ Considera usted que la empresa cumple con el objetivo de brindar una atencién de
calidad?

Porcentaje

Zasi siempre
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Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 2 y Figura 1 que el
45,29% de los clientes encuestados consideran que a veces la empresa
cumple con el objetivo de brindar una atencién de calidad, mientras el
36,65% consideran que casi siempre la empresa cumple con el objetivo
de brindar una atencion de calidad y un 18,06% consideran que siempre

la empresa cumple con el objetivo de brindar una atencion de calidad.

Tabla 3

¢, Considera usted que hay una buena comunicacion con el trabajador?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 113 29.6 29.6 29.6
Casi siempre 63 16.5 16.5 46.1
Siempre 206 53.9 53.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 2
¢, Considera usted que hay una buena comunicacion con el trabajador?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 3 y Figura 2 que el
29,58% de los clientes encuestados consideran que a veces hay una
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buena comunicacion con el trabajador, mientras el 16,49% consideran
que casi siempre hay una buena comunicacion con el trabajador y un
53,93% consideran que siempre hay una buena comunicacion con el

trabajador.

Tabla 4

¢ Considera usted que hay una buena calidad de servicio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 163 42.7 42.7 42.7
Casi siempre 83 21.7 21.7 64.4
Siempre 136 35.6 35.6 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 3
¢ Considera usted que hay una buena calidad de servicio?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 4 y Figura 3 que el
42,67% de los clientes encuestados consideran que a veces hay una
buena calidad de servicio, mientras el 21,73% consideran que casi
siempre hay una buena calidad de servicio en la empresa y un 35,60%

consideran que siempre hay una buena calidad de servicio.
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Control de la calidad

Tabla b

En oficina, el personal le atiende a usted rapido y bien hecho

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 39 10.2 10.2 10.2
A veces 126 33 33 43.2
Casi siempre 65 17 17 60.2
Siempre 152 39.8 39.8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 4
En oficina, el personal le atiende a usted rapido y bien hecho

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 5 y Figura 4 que el
10,21% de los clientes encuestados consideran que nunca en oficina el
personal le atiende rapido y bien hecho, mientras el 32,98% consideran
que a veces en oficina el personal le atiende rapido y bien hecho, el
17,02% consideran que casi siempre el personal le atiende rapido y bien
hecho y un 39,79% consideran que siempre el personal les atiende

rapido y bien hecho.
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Tabla 6
El servicio que recibe en oficinas concuerda con lo que usted esperaba, siempre

satisface sus expectativas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 154 40.3 40.3 40.3
Casi siempre 113 29.6 29.6 69.9
Siempre 115 30.1 30.1 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 5
El servicio que recibe en oficinas concuerda con lo que usted esperaba, siempre

satisface sus expectativas

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 6 y Figura 5 que el
40,31% de los clientes encuestados consideran que a veces el servicio
gue recibe en oficinas concuerda con lo que esperaba en satisfacer sus
expectativas, mientras el 29,58% consideran que casi siempre el servicio
gue recibe en oficinas concuerda con lo que esperaba en satisfacer sus
expectativas y un 30,10% consideran que siempre el servicio que recibe
en oficinas concuerda con lo que esperaba en satisfacer sus

expectativas.
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Tabla 7

¢ Considera usted que el trabajador demuestra un dominio técnico o conocimiento de

su funcion?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 47 12.3 12.3 12.3
Casi 24 6.3 6.3 18.6
siempre
Siempre 311 81.4 81.4 100.0
Total 382 100.0 100.0
Figura 6

¢, Considera usted que el trabajador demuestra un dominio técnico o conocimiento de

su funcién?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siemprea

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 7 y Figura 6 que el
12,30% de los clientes encuestados consideran que a veces el
trabajador demuestra un dominio técnico o conocimiento de su funcion,
mientras el 6,28% consideran que casi siempre el trabajador demuestra
un dominio técnico o conocimiento de su funcién y el 81,41% consideran
gue siempre el trabajador demuestra un dominio técnico o conocimiento

de su funcion.
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Mejora de la calidad

Tabla 8
¢ Considera usted que la Empresa Seda Huanuco, mejoran el servicio en base a los
requerimientos de los clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 165 43.2 43.2 43.2
A veces 115 30.1 30.1 73.3
Casi siempre 34 8.9 8.9 82.2
Siempre 68 17.8 17.8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 7
¢, Considera usted que la Empresa Seda Huanuco, mejoran el servicio en base a los

requerimientos de los clientes?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 8 y Figura 7 que el
43,19% de los clientes encuestados consideran que nunca la empresa
Seda Huanuco, mejoran el servicio en base a los requerimientos que se
espera, mientras el 30,10% consideran que a veces la empresa Seda
Huéanuco, mejoran el servicio en base a los requerimientos que se
espera, el 8,90% consideran que casi siempre la empresa Seda
Huanuco, mejoran el servicio en base a los requerimientos que se espera
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y el 17,80% consideran que siempre la empresa Seda Huanuco, mejoran

el servicio en base a los requerimientos que se espera.

Tabla 9

¢, Considera usted que el personal esta pendiente de las necesidades o inquietudes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nunca 175 45.8 45.8 45.8
A veces 127 33.2 33.2 79.1
Casi siempre 4 1.0 1.0 80.1
Siempre 76 19.9 19.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 8

¢ Considera usted que el personal esta pendiente de las necesidades o inquietudes?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 9 y Figura 8 que el
45,81% de los clientes encuestados consideran que nunca el personal
esta pendiente de sus necesidades o inquietudes, mientras el 33.25%
consideran que a veces el personal esta pendiente de sus necesidades
o inquietudes, el 1.0% consideran que casi siempre el personal esta
pendiente de sus necesidades o inquietudes y el 19,90% consideran que
siempre el personal esta pendiente de sus necesidades o inquietudes.
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Tabla 10

¢ Se siente satisfecho con el servicio que ofrece la empresa?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 152 39.8 39.8 39.8
Casi siempre 40 10.5 10.5 50.3
Siempre 190 49.7 49.7 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 9

¢ Se siente satisfecho con el servicio que ofrece la empresa?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 10 y Figura 9 que el
39,79% de los clientes encuestados consideran que a veces se sienten
satisfecho con el servicio que ofrece la empresa, mientras el 10,47%
consideran que casi siempre se sienten satisfecho con el servicio que
ofrece la empresa y el 49,74% consideran que siempre se sienten

satisfecho con el servicio que ofrece la empresa.
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Tabla 11
La empresa avisa por los medios de comunicacién y con la debida anticipacion, los

cortes del servicio cuando hay trabajos de mantenimiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido
Casi siempre 78 20.4 20.4 20.4
Siempre 304 79.6 79.6 100.0
Total 382 100.0 100.0
Figura 10

La empresa avisa por los medios de comunicacién y con la debida anticipacion, los

cortes del servicio cuando hay trabajos de mantenimiento

Porcentaje

Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 11 y Figura 10 que el
20,42% de los clientes encuestados consideran que casi siempre la
empresa avisa por los medios de comunicacion y con la debida
anticipacion, los cortes del servicio cuando hay trabajos de
mantenimiento y el 79,58% consideran que siempre la empresa avisa
por los medios de comunicacion y con la debida anticipacion, los cortes
del servicio cuando hay trabajos de mantenimiento.
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4.1.2. SERVICIO AL CLIENTE

FIABILIDAD

Tabla 12
¢,Cuando se presenta un problema, la empresa Seda Huanuco muestra un interés de

solucionarlo?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vvalido  Nunca 119 31.2 31.2 31.2
A veces 183 47.9 47.9 79.1
Casi siempre 80 20.9 20.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 11
¢,Cuando se presenta un problema, la empresa Seda Huanuco muestra un interés de

solucionarlo?

Porcentaje

Aveces Casisiempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 12 y Figura 11 que el
31,15% de los clientes encuestados consideran que nunca la empresa
Seda Huanuco muestra el interés de solucionar cuando se presenta un
problema, mientras el 47,91% consideran que a veces la empresa Seda
Huanuco muestra el interés de solucionar cuando se presenta un
problema y el 20,94% consideran que siempre la empresa Seda

Huanuco tiene el interés de solucionar un problema cuando se presenta.
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Tabla 13

Los precios del agua, que Figuran en su recibo, son justos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 72 18.8 18.8 18.8
Casi siempre 46 12.0 12.0 30.9
Siempre 264 69.1 69.1 100.0

Total 382 100.0 100.0

Figura 12
Los precios del agua, que Figuran en su recibo, son justos

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 13 y Figura 12 que el
18,85% de los clientes encuestados consideran que a veces los precios
del agua, que Figuran en el recibo son justos, mientras el 12,04%
consideran que casi siempre los precios del agua, que Figuran en el
recibo son justos y el 69,11% consideran que siempre los precios del
agua, que Figuran en su recibo son justos.
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Tabla 14
La cantidad de agua que llega a su domicilio cubre totalmente sus necesidades (presion

de agua)
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 109 28.5 28.5 28.5
Siempre 273 715 715 100.0
Total 382 100.0 100.0
Figura 13

La cantidad de agua que llega a su domicilio cubre totalmente sus necesidades (presion

de agua)

Porcentaje

Aveces Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 14 y Figura 13 que el
28,53% de los clientes encuestados consideran que a veces la cantidad
de agua que llega al domicilio cubre totalmente sus necesidades (presion
de agua), mientras el 71,47% consideran que siempre la cantidad de
agua que llega al domicilio cubre totalmente sus necesidades (presion

de agua).
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Capacidad de respuesta

Tabla 15

¢ Considera usted que el trabajador ofrece un servicio personalizado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 131 34.3 34.3 34.3
Casi siempre 51 13.4 13.4 47.6
Siempre 200 52.4 52.4 100
Total 382 100.0 100.0
Figura 14

¢ Considera usted que el trabajador ofrece un servicio personalizado?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 15 y Figura 14 que el
34,29% de los clientes encuestados consideran que a veces el trabajador
ofrece un servicio personalizado, mientras el 13,35% consideran que
casi siempre el trabajador ofrece un servicio personalizado y el 52,36%
de los clientes encuestados consideran que siempre el trabajador ofrece

un servicio personalizado.
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Tabla 16
¢ Considera usted que el trabajador les brinda informacién detalla sobre cdmo realizar

los reclamos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nunca 130 34.0 34.0 34.0
A veces 53 13.9 13.9 47.9
Casi siempre 199 52.1 52.1 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 15
¢ Considera usted que el trabajador les brinda informacion detalla sobre cémo realizar

los reclamos?

Porcentaje

Munca Aveces Casi siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 16 y Figura 15 que el
34,03% de los clientes encuestados consideran que nunca el trabajador
les brinda informacién detalla sobre cémo realizar los reclamos, mientras
el 13,87% consideran que a veces el trabajador les brinda informacion
detalla sobre cémo realizar los reclamos y el 52,09% consideran que casi
siempre el trabajador les brinda informacion detalla sobre como realizar

los reclamos.

59



Tabla 17

¢ Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de

los clientes?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 81 21.2 21.2 21.2
Casi siempre 37 9.7 9.7 30.9
Siempre 264 69.1 69.1 100.0
Total 382 100.0 100.0
Figura 16

¢ Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas de

los clientes?

Porcentaje

Aveces Casisiempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 17 y Figura 16 que el
21,20% de los clientes encuestados consideran que a veces los
trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas, mientras el 9,69% consideran que casi siempre los
trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a las
preguntas y el 69,11% consideran que siempre los trabajadores tienen

conocimientos suficientes para responder a las preguntas.
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Tabla 18

¢ Considera usted que los trabajadores demuestran un servicio eficiente?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Véalido A veces 244 63.9 63.9 63.9
Casi siempre 63 16.5 16.5 80.4
Siempre 75 19.6 19.6 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 17

¢ Considera usted que los trabajadores demuestran un servicio eficiente?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 18 y Figura 17 que el
63,87% de los clientes encuestados consideran que a veces los
trabajadores demuestran un servicio eficiente, mientras el 16,49%
consideran que casi siempre los trabajadores demuestran un servicio
eficiente y el 19,63% consideran que siempre los trabajadores

demuestran un servicio eficiente.
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Seguridad

Tabla 19

¢ Considera usted que el trabajador les transmite confianza al momento de atender?

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 116 30.4 30.4 30.4
Siempre 266 69.6 69.6 100
Total 382 100 100

Figura 18
¢ Considera usted que el trabajador les transmite confianza al momento de atender?

Porcentaje

Aveces Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 19 y Figura 18 que el
30,37% de los clientes encuestados consideran que a veces el
trabajador les transmite confianza al momento de atender y el 69,63%
consideran que siempre el trabajador les transmite confianza al

momento de atender.
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Tabla 20

¢La empresa utiliza politicas y normas de calidad en el servicio a sus clientes?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 221 57.9 57.9 57.9
Casi siempre 69 18.1 18.1 75.9
Siempre 92 24.1 24.1 100.0
Total 382 100.0 100.0

Figura 19

¢La empresa utiliza politicas y normas de calidad en el servicio a sus clientes?

Porcentaje

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 20 y Figura 19 que el
57,85% de los clientes encuestados consideran que a veces la empresa
utiliza politicas y normas de calidad en el servicio, mientras el 18,06%
consideran que casi siempre la empresa utiliza politicas y normas de
calidad en el servicio y el 24,08% consideran que siempre la empresa
utiliza politicas y normas de calidad en el servicio.
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Tabla 21
¢Considera usted que se siente seguro en sus transacciones de pagos hacia la

empresa?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 93 24.3 24.3 24.3
Siempre 289 75.7 75.7 100
Total 382 100 100
Figura 20

¢Considera usted que se siente seguro en sus transacciones de pagos hacia la

empresa?

Porcentaje

Aveces Siempre

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la Tabla 21 y Figura 20 que el
24,35% de los clientes encuestados consideran que a veces se sienten
seguro en sus transacciones de pagos hacia la empresa y el 75,65% de
los clientes encuestados consideran que siempre se sienten seguro en

sus transacciones de pagos hacia la empresa.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS

4.2.1. PRUEBA DE NORMALIDAD GESTION DE CALIDAD -
SERVICIO AL CLIENTE

Tabla 22

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion de 435 382 .000 507 382 .000
calidad
Servicio al 437 382 .000 491 382 .000
cliente

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos en la Tabla 22 se verifico que el
namero de muestra supera es > 50, es decir se utilizara kolmogorov-
Smirnov dando un valor de 0.435 en la primera variable y 0.437 en la
segunda variable. En esta prueba de normalidad de la variable gestion
de calidad se obtuvo una (significancia 0,000) y servicio al cliente con
una (significancia 0,000), entonces los datos son menores (0,05) con el
valor de p<0,05 es decir se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna. Por lo tanto, los datos recogidos no tienen una
distribucion normal y es una estadistica no paramétrica se utilizd la

prueba estadistica Rho de Spearman.
4.2.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Para la contrastacion de hipotesis se realizd la prueba de
correlacion Rho de Spearman ya que muestran datos no parameétricos,
para medir la fuerza de relacion de las variables utilizaremos la siguiente
Tabla:
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Tabla 23

Correlaciones

Interpretacion

Coeficiente
r=-1 Correlacion perfectamente negativa
0 Correlacion nula
0.01 a 040 Correlacion positiva baja o débil
0.41 2 0.60 Correlacion positiva moderada
0612099 Correlacién positiva alta o fuerte
1 Correlaciéon grande y perfectamente

positiva

HIPOTESIS GENERAL

Hi: La gestion de calidad se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-
2023.

Ho: La gestion de calidad no se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-
2023.

Tabla 24

Correlacioén de la hipétesis general

Gestion de Servicio al
calidad cliente
Rho de Ge_st|on de Coeﬁmente de 1.000 732"
Spearman  calidad correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382
Sgrvmlo al Coeﬁmente de 732" 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la prueba estadistica Rho de

Spearman se obtiene el valor de 0,732 indican que existe una correlacion
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positiva alta. Asi mismo, la significancia bilateral de 0,000 resulta menor
qgue la significancia de trabajo 0,05 que es el margen de error. Por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
afirmando que la gestion de calidad se relaciona significativamente con
el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado- 2023.

4.2.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS
HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Hi: La planificacion de la calidad se relaciona significativamente
con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado- 2023

Ho: La planificacion de la calidad no se relaciona significativamente
con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado- 2023

Tabla 25

Correlacién de la hipétesis especifica 1

Planificacion de . .
Servicio al cliente

la calidad
Rho de Plan|f_|caC|on de Coeﬁme_n}e de 1.000 316”
Spearman la calidad correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382
Sgrvmlo al Coeﬁme_n}e de 316™ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la prueba estadistica Rho de
Spearman se obtiene el valor de 0,316 indican que existe una correlacion
positiva baja. Asi mismo, la significancia bilateral de 0,000 resulta menor
gue la significancia de trabajo 0,05 que es el margen de error. Por lo

tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
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afirmando que la planificacion de la calidad se relaciona
significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A.

Sucursal Leoncio Prado- 2023.
HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Hi: El control de la calidad se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado
- 2023

Ho: El control de la calidad no se relaciona significativamente con
el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado — 2023

Tabla 26

Correlacién de la hipétesis especifica 2

Control de la calidad SefY'C'O al
cliente
Rho de Co_ntrol de la Coef|C|e_qte de 1.000 540”
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382
Sgrvmlo al Coeﬁmente de 540™ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la prueba estadistica Rho de
Spearman se obtiene el valor de 0,540 indican que existe una correlacion
positiva moderada. Asi mismo, la significancia bilateral de 0,000 resulta
menor que la significancia de trabajo 0,05 que es el margen de error. Por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna,
afirmando que el control de la calidad se relaciona significativamente con
el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado — 2023.
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HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Hi: La mejora de la calidad se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal leoncio Prado
- 2023

Ho: La mejora de la calidad no se relaciona significativamente con
el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal leoncio
Prado — 2023

Tabla 27

Correlacién de la hipétesis especifica 3

Mejora de la calidad SefY'C'O al
cliente
Rho de Me_Jora de la Coef|C|e_qte de 1.000 358~
Spearman calidad correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382
Sgrvmlo al Coef|C|e_qte de 358~ 1.000
cliente correlacion
Sig. (bilateral) .000
N 382 382

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos de la prueba estadistica Rho de
Spearman se obtiene el valor de 0,358 indican que existe una correlacion
positiva baja. Asi mismo, la significancia bilateral de 0,000 resulta menor
gue la significancia de trabajo 0,05 que es el margen de error. Por lo
tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna,
afirmando que la mejora de la calidad se relaciona significativamente con
el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal leoncio
Prado — 2023.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. PRESENTAR LA CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS DEL
TRABAJO DE INVESTIGACION

El objetivo general de la tesis fue determinar de qué manera la Gestion
de Calidad se relaciona con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco
S.A. Sucursal Leoncio Prado-2023. La hipotesis planteada nos demuestra
efectivamente que si existe relacion significativa de las dos variables tanto

independiente (Gestidon de Calidad) y dependiente (Servicio al cliente).

Con respecto a la contrastacion de hip6tesis planteado en la (Tabla 22)
se afirmd que el nimero de muestra supera es > 50, tiendo como prueba
estadistica de kolmogorov-Smirnov y, por consiguiente, se aplicé la prueba
Rho de Spearman. En esta prueba la variable gestion de calidad se obtuvo
una (significancia 0,000) y servicio al cliente con una (significancia 0,000), esto
quiere decir que los valores planteados son menores que el margen de error
qgue es 0.05, lo que lleva al rechazo de la hip6tesis nula dando por aceptaciéon

la hipotesis alterna.

Con respecto a la hip6tesis general: La gestion de calidad se relaciona
significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. —
2023, se determind que existe relacion significativa entre las dos variables,
teniendo un coeficiente de correlacion positiva alta de Rho de Spearman 0.732
(Tabla 24), también tomando en cuenta la significancia que es 0,000 siendo
menor a 0.05 que es el margen de error, por lo tanto se dio la afirmacion que
la gestion de calidad se relaciona significativamente con el servicio al cliente
en la EPS Seda Huanuco S.A.-2023.

En la investigacion realizada por Heredia (2022), en su tesis Gestion de
calidad y servicio del asegurado en la OSPE Huacho, Huaura, 2022, se tuvo
un resultado similar utilizando la misma prueba estadistica donde se identifico

una correlacién positiva muy fuerte (rho) = 0.844) entre ambas variables,
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reflejando procedimientos realizados en é&reas de gestion de calidad
directamente relacionadas con los servicios de OSPE Huacho.

En la investigacion realizada por Picon y Grandez (2023), en su tesis
Gestion y calidad de servicio de la Institucion Educativa Privada Santo
Domingo Savio, mencionaron los resultados sobre la contrastacion de la
hipotesis general donde se obtuvo un valor de 0.876 Rho de Spearman lo que
indica que es una correlacion positiva considerable, por lo tanto, acepta la

hipoétesis de investigacion.

Con respecto a la investigacion realizada por Berrospi (2023), en su tesis
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa DEX MINALI
S.A.C.- Huanuco 2022, menciona los resultados de la contrastacion de la
hipotesis general: Existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa DEX MINALI S.A.C.- Huanuco 2022, ya
que utilizé la prueba estadistica de Pearson para la investigacién, se obtuvo
como resultados una correlacién positiva de grado moderado de 0.580 lo que
indica que rechazo la hipotesis nula, mientras que se acepto hipétesis alterna
para dar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
cliente en la empresa DEX MINALI S.A.C.- Huanuco 2022.

Con respeto a la hipotesis especifica 1: La planificacion de la calidad se
relaciona significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco
S.A. Sucursal Leoncio Prado- 2023, se determind que existe relacion
significativa entre la dimensién planificacion de la calidad y la variable servicio
al cliente, teniendo un coeficiente de correlacién positiva baja de Rho de
Spearman 0,316 (Tabla 25), también tomando en cuenta la significancia que
es 0,000 siendo menor a 0.05 que es el margen de error, por lo tanto se dio la
afirmacion que la planificacion de la calidad se relaciona significativamente
con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado- 2023.

Con respecto a la hipétesis especifica 2: El control de la calidad se
relaciona significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco

S.A. Sucursal Leoncio Prado-2023, se determin0 que existe relacion
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significativa entre la dimension control de la calidad y la variable servicio al
cliente, teniendo un coeficiente de correlacion positiva moderada de Rho de
Spearman 0,540 (Tabla 26), también tomando en cuenta la significancia que
es 0,000 siendo menor a 0.05 que es el margen de error, por lo tanto se dio la
afirmacion que el control de la calidad se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-
2023.

Con respecto a la hipoétesis especifica 3: La mejora de la calidad se
relaciona significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco
S.A. Sucursal leoncio Prado — 2023, se determind que existe relacion
significativa entre la dimensién mejora de la calidad y la variable servicio al
cliente, teniendo un coeficiente de correlacién positiva baja de Rho de
Spearman 0,358 (Tabla 27), también tomando en cuenta la significancia que
es 0,000 siendo menor a 0.05 que es el margen de error, por lo tanto se dio la
afirmacion que la mejora de la calidad se relaciona significativamente con el
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A. Sucursal leoncio Prado —
2023.
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CONCLUSIONES

1. Se determind que existe relacion de la gestion de calidad y servicio al
cliente en la EPS Seda Huanuco S.A Sucursal Leoncio Prado - 2023;
concluyendo que la correlacion entre ambas variables de investigacion es
positiva alta con el valor de 0,732 es decir un 73%. Asi mismo, la
significancia encontrada de 0,000 resulté menor que la significancia de
0,05 lo que indica el rechazoé de la hipétesis nula y se acepto la hipotesis
alterna. Por lo tanto, la gestion de calidad se relaciona significativamente
con el servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A.-2023.

2. Se determind la relacion que existe entre la planificacion de la calidad y
servicio al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A Sucursal Leoncio Prado -
2023; concluyendo que la correlacion entre la dimension 1 y la variable
dependiente de investigacion es positiva baja con el valor de 0,316 es
decir el 32%. Asi mismo, la significancia encontrada de 0,000 resulto
menor que la significancia de 0,05 lo que indica el rechaz6 de la hipotesis
nula y se acepto6 la hipotesis alterna. Por lo tanto, la planificacion de la
calidad se relaciona significativamente con el servicio al cliente en la EPS

Seda Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado- 2023.

3. Se determind la relacién que existe entre el control de la calidad y servicio
al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A Sucursal Leoncio Prado - 2023;
concluyendo que la correlacién entre la dimension 2 y la variable
dependiente de investigacion es positiva moderada con el valor de 0,540
es decir el 54% Asi mismo, la significancia encontrada de 0,000 resulté
menor que la significancia de 0,05 lo que indica el rechazé de la hipétesis
nula y se acepto la hipétesis alterna. Por lo tanto, el control de la calidad
se relaciona significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda

Huanuco S.A. Sucursal Leoncio Prado-2023.
4. Se determind la relacion que existe entre la mejora de la calidad y servicio

al cliente en la EPS Seda Huanuco S.A Sucursal Leoncio Prado - 2023;

concluyendo que la correlacion entre la dimension 3 y la variable
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dependiente de investigacion es positiva baja con el valor de 0,358 es
decir el 36%. Asi mismo, la significancia encontrada de 0,000 resulto
menor que la significancia de 0,05 lo que indica el rechazé de la hipotesis
nula y se acepto la hipoétesis alterna. Por lo tanto, la mejora de la calidad
se relaciona significativamente con el servicio al cliente en la EPS Seda
Huanuco S.A. Sucursal leoncio Prado - 2023.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda para la empresa prestadora de servicio de agua potable
que sigan con ese compromiso por parte de los trabajadores que tienen
un constante deber de brindar a los clientes una gestion de calidad en
todos los aspectos mejorando las operaciones de mantenimiento etc.
satisfaciendo sus necesidades en brindar un servicio eficiente ya que en
la correlacion de investigacion es positiva alta y muestra el 73%, lo cual
para llegar a un 100% se deben mejorar en considerar las opiniones de
los clientes prestando atencidon y mostrando el interés en brindar un

servicio personalizado.

Con respecto a la planificacién de la calidad se recomienda enfocarse mas
en los objetivos que plantea la empresa ya que en la correlacién de
investigacion es positiva baja y muestra el 32%, lo cual para llegar a un
100% se deben mejorar en identificar a los clientes, determinando sus
requerimientos, una planificacion clara de parte de los trabajadores y el
trabajo en equipo fortalecera a que la empresa cumpla con los objetivos

propuestos.

Con respecto al control de la calidad se recomienda realizar mayor énfasis
con respecto al servicio que brinda la empresa para los clientes, ya que
los trabajadores deben estar pendiente en su funcién, atento a cualquier
reclamos o0 queja que se puedan presentar, haciendo lo correcto y
escuchando al cliente, brindandoles informacion detallada a como realizar

sus reclamos mediante la pagina web.

Con respecto a la mejora de la calidad se recomienda mejorar o adquirir
nuevas herramientas o instrumentos que ayuden a facilitar el uso del agua
potable como los medidores que estén en buenos estados, se debe
también en mejorar el servicio de atencion al cliente, ya sea a la hora de
pagar el recibo de agua; a la hora de hacer una consulta y la hora de hacer
un reclamo, el cliente es la imagen a que la empresa siga en movimiento

y crecimiento.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA
"GESTION DE CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE EN LA EPS SEDA HUANUCO S.A SUCURSAL LEONCIO PRADO - 2023

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
General: General: General: Variable independiente:  Tipo de
Investigacién
¢De qué manera la Gestion de Determinar de qué manera la La gestion de calidad se Gestién de calidad Aplicada
Calidad se relaciona con el Gestién de Calidad se relaciona relaciona significativamente
Servicio al cliente en la EPS Seda con el Servicio al cliente en la con el servicio al cliente enla Dimensiones: Enfoque:
Huanuco S.A. Sucursal Leoncio EPS Seda Huanuco S.A. EPS Seda Huanuco S.A. Cuantitativo.
Prado-2023? Sucursal Leoncio Prado-2023 Sucursal Leoncio Prado-2023  Planificacion de la calidad
Control de la calidad Nivel:
Especificos Especificos Especificas: Mejora de la calidad Descriptivo

¢De qué manera la planeacion de
la calidad se relaciona con el
servicio al cliente en la EPS Seda
Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado-2023?

Determinar de qué manera la
planificaciéon de la calidad se
relaciona con el servicio al
cliente en la EPS Seda Huanuco
S.A. Sucursal Leoncio Prado-

2023

La planificacion de la calidad
se relaciona
significativamente con el
servicio al cliente en la EPS
Seda Huanuco S.A. Sucursal

Leoncio Prado-2023

Variable dependiente:

Servicio al cliente

Dimensiones:

Fiabilidad

Capacidad de respuesta

Correlacional

Diserio:

No experimental

Poblacion:

68,752 estimada a los

clientes
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¢De qué manera el control de la
calidad se relaciona con el
servicio al cliente en la EPS Seda
Huénuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado-2023?

¢De qué manera la mejora de la
calidad se relaciona con el
servicio al cliente en la EPS Seda
Huanuco S.A. Sucursal Leoncio
Prado-2023?

Determinar de qué manera el
control de la calidad se relaciona
con el servicio al cliente en la
EPS Seda

Sucursal Leoncio Prado-2023

Huanuco S.A.

Determinar de qué manera la
mejora de la calidad se relaciona
con el servicio al cliente en la.
EPS Seda
Sucursal Leoncio Prado-2023

Huanuco S.A.

El control de la calidad se
relaciona significativamente
con el servicio al cliente en la
EPS Seda Huanuco S.A.
Sucursal Leoncio Prado -
2023

La mejora de la calidad se
relaciona significativamente
con el servicio al cliente en la
EPS Seda Huanuco S.A.
Sucursal Leoncio Prado -
2023

Seguridad

Muestra:
Probabilistico
Aplicando la formula
da como resultado a
382 clientes que se

deben encuestar.

Técnica para
recoleccion de
datos:
Encuesta.
Cuestionario
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El presente cuestionario tiene como objetivo obtener datos para el desarrollo
de la investigacion “GESTION DE CALIDAD Y SERVICIO AL CLIENTE EN
LA EPS SEDA HUANUCO S.A. SUCURSAL LEONCIO PRADO - 2023”.

ANEXO 2

CUESTIONARIO

DIRIGIDO A LOS CLIENTES

Este cuestionario es anénimo.

INSTRUCCIONES:

Marque con una (X) el nimero que mejor le identifica:

CATEGORIAS
1 2 3 4
Nunca A veces Casi Siempre Siempre

N.° GESTION DE CALIDAD
DIMENSION: Planificacién de la calidad
1 | ¢Considera usted que la empresa cumple con el objetivo de
brindar una atencidn de calidad?
2 | ¢Considera usted que hay una buena comunicacion con el
trabajador?
3 | ¢Considera usted que hay una buena calidad de servicio?
DIMENSION: Control de la calidad
4 | En oficina, el personal le atiende a usted rapido y bien hecho.
El servicio que recibe en oficinas concuerda con lo que usted
esperaba, siempre satisface sus expectativas
6 | ¢Considera usted que el trabajador demuestra un dominio
técnico o conocimiento de su funcién?
DIMENSION: Mejora de la calidad
7 | ¢Considera usted que la Empresa Seda Huanuco, mejoran el
servicio en base a los requerimientos de los clientes?
8 | ¢Considera usted que el personal esta pendiente de las
necesidades o inquietudes?
9 | ¢Se siente satisfecho con el servicio que ofrece la empresa?
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10 | La empresa avisa por los medios de comunicacion y con la
debida anticipacion, los cortes del servicio cuando hay trabajos
de mantenimiento.

N.° SERVICIO AL CLIENTE
DIMENSION: Fiabilidad

1 | ¢Cuéando se presenta un problema, la empresa Seda Huanuco
muestra un interés de solucionarlo?

2 | Los precios del agua, que Figuran en su recibo, son justos

3 | Lacantidad de agua que llega a su domicilio cubre totalmente
sus necesidades (presion de agua)

DIMENSION: Capacidad de respuesta

4 | ¢(Considera usted que el trabajador ofrece un servicio
personalizado?

5 | ¢Considera usted que el trabajador les brinda informacion
detalla sobre como realizar los reclamos?

6 | ¢Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para
responder a las preguntas de los clientes?

7 | ¢Considera usted que los trabajadores demuestran un servicio
eficiente?

DIMENSION: Seguridad

8 | ¢Considera usted que el trabajador les transmite confianza al
momento de atender?

9 | ¢La empresa utiliza politicas y normas de calidad en el servicio
a sus clientes?

10 | ¢Considera usted que se siente seguro en sus transacciones

de pagos hacia la empresa?
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ANEXO 3

CARTA DE ACEPTACION

LRQA 3
CERTIFIED

K
1509001 | [

EPS SEDA HUANUCO S.A.

GAR | H ”

Tingo Maria, 06 de Setiembre del 2023.
CARTA N° - - P-_EP. A A A

Srta:

BEATRIZ ESTEFANI BLAS ORTEGA.
PP.JJ O1 DE JULIO MZDLT. 1

Rupa Rupa .

ASUNTO : ACEPTACION DE USO DE RAZON SOCIAL DE LA EPS SEDA
HUANUCO S.A.

Es grato dirigirme a usted para saludarle cordialmente, y al mismo
tiempo visto el documento de la referencia, el cual nos solicita la autorizacién del uso de
nuestra razén social de la EPS SEDA HUANUCO S.A., para su realizacién de su proyecto
de investigacién de tesis. De la Universidad de Hudnuco.

Al respecto, se da respuesta a su solicitud, por lo que se le OTORGA
LA AUTORIZACION para el uso de razén social de la EPS, solo para el beneficio de
investigacidn universitaria.

Sin otro particular y cumpliendo su solicitud me suscribo de usted,
reiterdndole mi consideracién y estima personal.

Atentamente,

GERENCIA SUCURSAL LEONCIO PRADO @ www.sedahuanuco.com
[} AV.LaBandera N° 201- Tingo Maria
#) 934847621

g @sedahuanuco.com
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Ayuda

Ventana

ANEXO 4

Utilidades

Gréficos

BASE DE DATOS

Marketin:

Analizar

Transformar

Datos

Ver

{8 *ENCUESTAS DE LAS 2 VARIABLES.sav [Conjunto_de_datos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
Editar

Archivo

g directo

@ M-

et

|
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ANEXO 5

EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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