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Resumen

Se precisa que el saneamiento puede verse afectado por diversos factores, entre
estos, la alta tasa de morosidad que impide la cobertura de costos operativos,
mantenimiento o ejecucidn de proyectos para la ampliacion de redes de suministro,
asi como cualquier intervencion o uso indebido por parte de los usuarios. Este es
el caso de un distrito de Cotabambas, donde se ha podido precisar que la
municipalidad, a diario, recibe constantes quejas e incluso protestas que involucran
el cierre de vias por el grado de insatisfaccion. Es por ello que se buscaba
determinar la relacion entre la calidad del servicio de saneamiento y la satisfaccion
del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022. En cuanto a la
metodologia esta fue de tipo basica, cuantitativa, no experimental y de un solo corte
de recoleccion de la informacién. Como resultado se tuvo que el grado de relacion
gue existe entre las variables calidad de servicio de saneamiento y satisfaccion del
usuario es significativo debido a que la significancia fue menor a 0,05 y es positiva
por lo cual al mejorar una la otra también se incrementa, presentando un coeficiente

de correlacion de 0,749.
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Abstract

It is specified that sanitation can be affected by several factors, among them, the
high rate of delinquency that prevents the coverage of operating costs, maintenance
or implementation of projects for the expansion of supply networks, as well as any
intervention or misuse by users. This is the case of a district of Cotabambas, where
it was found that the municipality, on a daily basis, receives constant complaints and
even protests that involve the closing of roads due to the degree of dissatisfaction.
For this reason, we sought to determine the relationship between the quality of
sanitation services and user satisfaction in a district of Cotabambas Province, 2022.
The methodology was basic, quantitative, non-experimental and of a single data
collection cut. As a result, the degree of relationship between the variables quality
of sanitation service and user satisfaction is significant because the significance was
less than 0.05 and it is positive so that when one improves the other also increases,

presenting a correlation coefficient of 0.749.

Keywords: Sanitation, Services, Satisfaction, Quality of service.
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l. INTRODUCCION

A nivel de sociedades, desde cualquier parte del mundo, uno de los atributos que
exigen los usuarios es contar con servicios de saneamiento de calidad, por tanto,
este factor es gestionado por las autoridades competentes en cada pais para
garantizar las condiciones Optimas y salubres que permitan el abastecimiento del
servicio de agua potable. De acuerdo con esto, para poder cumplir con el rigor de
las actividades béasicas de saneamiento, las entidades gubernamentales deben
contar con un plan de ejecucion y recursos asignados por el estado que faciliten
dichas actividades y no repercutan en demoras o interrupciones del servicio

brindado a las comunidades.

Sobre este referente, en paises como Espafia, los estdndares de calidad de
agua potable se manejan en los mas estrictos niveles, donde el cumplimiento del
abastecimiento y saneamiento en mas de 7,5 km de extension de redes permite
abarcar hasta 46.000 millones de m3 que suplen la demanda de los servicios
domésticos e industriales (Asociacion Espafiola de Abastecimientos de Agua y
Saneamiento [AEAAS], 2021).

En contraste con estadisticas de Latinoamérica y el Caribe, el acceso a los
servicios de saneamiento en areas urbanas y rurales, sea en alcantarillas o tanque
séptico, se encuentra en un porcentaje inferior al 70% en Brasil, Bolivia, Costa Rica,
Republica Dominicana, entre otros; por cuanto son mas prolongados los periodos
de suspension del servicio por averias y respuesta demorada para atender las
emergencias, lo que conlleva a la insatisfaccion de los usuarios (Banco

Interamericano de Desarrollo [BID], 2021).

El Peru atraviesa por una constante critica en la calidad de los servicios de
saneamiento en todo el territorio, donde se pueden encontrar diversas localidades
gue, en la actualidad, carecen del suministro de agua y las actividades de
saneamiento no alcanzan hasta todas las comunidades, especialmente aquellas
gue se encuentran mas hacia la sierra o selva del pais (Ministerio de Vivienda,
2021). Segun Coral (2021), esto, sumado al hecho de que no existen programas o
acciones activas para fomentar la conciencia sobre la importancia de los servicios

de saneamiento, conllevan a un deterioro en la cultura y educacién de las



poblaciones que, a menudo manifiestan insatisfaccion sin gestionar correctamente

el uso de los servicios basicos o el cumplimiento de los pagos de forma oportuna

Se precisa que el saneamiento puede verse afectado por diversos factores,
entre estos, la alta tasa de morosidad que impide la cobertura de costos operativos,
mantenimiento o ejecucion de proyectos para la ampliacion de redes de suministro,
asi como cualquier intervencion o uso indebido por parte de los usuarios (Coral,
2021). Este es el caso de un distrito de Cotabambas, donde se ha podido precisar
gue la municipalidad, a diario, recibe constantes quejas e incluso protestas que
involucran el cierre de vias por el grado de insatisfaccion que refieren sus
habitantes en cuanto a la calidad del servicio de agua y las condiciones insalubres
en las que se encuentran algunas de las alcantarillas de la zona, las cuales

despiden olores que resultan desagradables para los habitantes.

A partir de lo anterior, se suscita la pregunta general: ¢ Qué relacion existe
entre la calidad del servicio de saneamiento y la satisfaccion del usuario en un
distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022?; asi como las preguntas especificas:
a) ¢, Qué relacion existe entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en un distrito
de la Provincia de Cotabambas, 2022?, b) ¢ Qué relacion existe entre la capacidad
de respuesta y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de
Cotabambas, 20227, c) ¢ Qué relacion existe entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 20227, d) ¢Qué relacion
existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de
Cotabambas, 20227, e) ¢Qué relacion existe entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 20227

La justificacion teorica es parte del Decreto Legislativo No. 1280, incluidas
las reglas actuales relacionadas con la gestion y la provision de servicios de
saneamiento apropiados, de acuerdo con la ley constitucional mostrada por la
Constitucion, asi como las actividades para garantizar la gestion sostenible de los
recursos hidricos como un elemento esencial del uso social. Del mismo modo,
como parte de la realidad, la investigacion descubrié su justificacion por el hecho
de que establecié la relacion entre las variables calidad del servicio de saneamiento
y la satisfaccion del usuario en la muestra seleccionada, centrandose de forma

especifica en el caso del area de Cotabambas, por lo tanto, llego a servir para



promover el desarrollo de actividades que planean optimizar el nivel de satisfaccion
del usuario. Metodolégicamente hablando, fue escrito para servir como fuente de
asesoramiento instrumental y ejemplo de un disefio cientifico para un estudio que
conducira a mejorar la calidad del servicio de saneamiento y la satisfaccién del

cliente utilizado como objeto de investigacion.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la calidad del servicio de
saneamiento y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de
Cotabambas, 2022; y los objetivos especificos: a) Determinar la relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccidén del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas,
2022, b) Determinar la relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022, c) Determinar la
relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia
de Cotabambas, 2022, d) Determinar la relacion entre la empatia y la satisfaccion
del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022, e) Determinar la
relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en un distrito de

la Provincia de Cotabambas, 2022.

Hipotesis general: Existe una relacion significativa entre la calidad del
servicio de saneamiento y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia
de Cotabambas, 2022; y las hipotesis especificas: a) Existe una relacidon
significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en un distrito de la
Provincia de Cotabambas, 2022, b) Existe una relacion significativa entre la
capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia
de Cotabambas, 2022, c) Existe una relacién significativa relacién entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas,
2022, d) Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del
usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022, e) Existe una relacion
significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario en un distrito

de la Provincia de Cotabambas, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Diaz (2022) dio a conocer una investigacion que se enfoco en la identificacion de
la asociacion de la calidad de servicio de agua y lo correspondiente a la satisfaccion
del usuario del distrito de Lurin. Con base en la metodologia empleada, hubo
medicion de informacion, fue correlacional y no hubo manipulacion de los
elementos de estudio. En base a los hallazgos, el 1% de los participantes expresan
que, la gestion de calidad del servicio de agua est4 situado en una escala de gran
deficiencia, no obstante, el 63% considera esta en un nivel regular y el 34% lo
considera eficiente. Ahora bien, con respecto al plan de saneamiento, el 5%
considera que se sitia en un nivel deficiente, no obstante, el 59% menciona esta
en una escala regular, a su vez, el 35% lo considera eficiente. Asimismo, con base
al cumplimiento con los usuarios, el 50% se sitla en uno regularmente satisfecho,
y finalmente, el 49% se ubica en uno satisfecho. Asimismo, los elementos tangibles
estuvieron en un nivel regular con 39%, asimismo, la capacidad de respuesta
estuvo en 42% regularmente satisfecho y el 55% estuvo satisfecho. Del mismo
modo, se encontré que, respecto a la empatia, el 80% estuvo regularmente
satisfecho, y el 19% satisfecho. Concluyé que, se presentd una asociacion

considerable entre ambos objetos de estudio (r = 0,863, donde valor p <de 0,05).

Fanzo (2021) dio a conocer una investigacion que tuvo como fundamento
identificar el nivel de conexidén entre la calidad del servicio y lo correspondiente a la
satisfaccion de los usuarios en una entidad de saneamiento. La metodologia se
bas6 en una correlacional y no se presentdé modificacion en los elementos
estudiados. Los hallazgos indicaron que, la seguridad obtuvo 59% de nivel medio,
la empatia estuvo en 64% de nivel medio, la capacidad de respuesta en 68% de
nivel medio y la fiabilidad estuvo en 72% de nivel medio. A su vez, de acuerdo con
la satisfaccion, el 69% considerd que esta en un nivel medio, 11% en un nivel alto
y 8% en un nivel bajo. Del mismo modo, las expectativas se encuentran en 72% de
nivel medio, la confianza en 57% de nivel medio, 75% en confianza de nivel medio
y 71% en la calidad funcional y técnica. Finaliz6 que, existe una correlacién

moderada directa de R=685 en los elementos de estudio.

Coral (2021) publicé un estudio que se enfoco en identificar la asociacion

existente entre el servicio de calidad respectivo al saneamiento y a su vez, la



satisfaccion de los clientes en Chimbote. Con respecto a la metodologia, esta se
centré en uno correlacional, posibilité cuantificar informacion. Se pudo evidenciar
que, para el 41% de los usuarios la el servicio de saneamiento se ubica en una
escala elevada, asi como la percepcién de la experiencia del usuario. Asimismo, en
base a los elementos tangibles, el 62% considera estan en un nivel alto, el 54% de
la fidelidad se sita en uno alto, el 56% considera la capacidad de respuesta esta
en uno alto y el 50% contempla que la empatia se ubica en uno alto, del mismo
modo, la seguridad estd ubicada en 50% siendo un nivel alto. Ahora bien, en la
satisfaccion del usuario, el 57% considera se encuentra en un nivel alto, el 41%
contempla esta en un nivel muy alto y el 2% considera esta en un nivel medio.
Concluyé que, se presentd una asociacién considerable y positiva alta entre los
elementos de estudio, tal y como lo evidencia (r=0.793, p=0.000), del mismo modo,
el servicio mencionado se encuentra ubicado en un nivel muy alto, y a su vez, el

cumplimiento con el usuario esta también en el mismo nivel.

Tito et al. (2020) tuvieron como objeto poder identificar el nivel de la
experiencia que tienen los beneficiarios del servicio de agua potable en Juliaca. De
acuerdo con la metodologia, fue correlacional y posibilitdé la cuantificacion de
informacion. Los hallazgos indicaron que la experiencia de satisfaccion del cliente
esta ubicada en un 53% de nivel malo, del mismo modo, el 29% indico que el
servicio era medio y Unicamente el 5% expres6 que este era bueno. Del mismo
modo, el 82% de los participantes se encuentra insatisfecho con el servicio.
Finalizaron que, el agua potable que es brindado a los usuarios contempla sabor,
color y olor anormal, lo cual evidencia que la organizacion estaria incumpliendo en
el suministro correspondiente al agua, siendo no apta para el uso humano, lo cual
fue medido por medio de un analisis de bivarianza que dio como resultado una
significancia. Del mismo modo, la satisfaccion del usuario es infima con base a la
asociacion del servicio que brinda la entidad de Juliaca. Gran parte de los reclamos
de los usuarios no presentaron respuesta por parte de la organizacion, lo que
conllevo a que los clientes no sientan confianza frente a la organizacién que les

ofrece dicho servicio.

Timilsena (2020) efectud un estudio que tuvo como fin el analisis de la
satisfaccion de los usuarios de Nepal en base al suministro de agua domeéstico. En



base a la metodologia, fue cuantificable, asimismo, permitié saber la incidencia de
una variable sobre la otra y no hubo experimentacion. Los hallazgos establecieron
que, el 41% de los usuarios se mostraron neutrales, es decir, ni insatisfechos, ni
satisfechos con el servicio recibido, asimismo, el 36% estuvo satisfecho con el
servicio recibido. De acuerdo con la experiencia percibida por los usuarios en
relacion al servicio, la escala se encontro en 3,29, mientras que 1,0 indicé que no
se encontraban satisfechos, no obstante, 5,0 indic6 mucha satisfaccion. Siendo asi,
entre los elementos que inciden en dicha satisfaccién se consideré el tiempo de
suministro, el volumen de agua, la presion de los grifos, la capacidad de respuesta,
la tarifa del agua, asi como la reparacion por motivo de quejas de los usuarios.
Finalizé que, dichos aspectos ayudaron en el mejoramiento de la percepcion del
servicio del usuario, por lo cual se considera continuar optimizando dichos aspectos

a fin de cumplir con las exigencias de los mismos.

Ascarza (2020) publicé una investigacion que se fundamentd en identificar
la asociacion entre la calidad de servicios de saneamiento y lo correspondiente a la
percepcion del ciudadano y el cumplimiento de sus expectativas. En base a la
metodologia, fue correlacional y no hubo experimentacién. Se pudo determinar que,
los elementos tangibles presentaron 75% de nivel regular, 9% de nivel bajo y 15%
de nivel bueno, asimismo, la fiabilidad evidencié 43% de nivel regular, 48% bajo y
7% bueno, a su vez, la capacidad de respuesta obtuvo 5% de nivel regular, 83%
bajo y 10% bueno, por su parte, la seguridad presentd 72% de nivel bueno y 27%
regular, y la empatia evidencio 59% de nivel bajo, 1% bueno y 38% regular. Ahora
bien, de acuerdo con la satisfaccion del usuario, este fue 54% regular, 31% bajo y
13% bueno. Finalizd que, no se presentd asociacion sig. entre los elementos de

estudio, puesto que hubo correlacion valor Pearson=0.042, siendo esta nula.

Nusjirwan et al. (2020) elaboraron un articulo enfocado en comprender el rol
de la calidad de servicio y lo respectivo a la confianza en el desenvolvimiento de la
satisfaccion y lealtad del usuario. El estudio posibilité la cuantificacion de
informacion y no hubo experimentacion. Los hallazgos destacaron que, la calidad
de servicio y lo correspondiente a la percepcion en base a la experiencia del cliente
con respecto al servicio ejerce efecto considerable y positivo de 0,24 con un valor t
de 2,86; el coeficiente entre los elementos de confianza y la satisfaccion del cliente



tiene un efecto positivo y significativo de 0,38 con un valor t de 3,76. Concluyeron
que, la CS tiene una influencia positiva y considerable en la satisfaccion del cliente,
puesto que, si la calidad de servicio se eleva, incrementara la experiencia de los
usuarios. Asimismo, la confianza posee un impacto considerable y positivo en dicha
experiencia. Del mismo modo, se considera fundamental optimizar la confianza

para aumentar la satisfaccion del usuario.

Alam y Mondal (2019) publicaron un articulo que se centré en calificar la
calidad y la satisfaccion del usuario. Ahora bien, con relacién a la metodologia, esta
posibilitd la cuantificaciéon de informacion, la descripcion de los fendmenos de
estudio y no hubo modificacion de las variables. Los hallazgos determinaron que,
el servicio de saneamiento posibilita 58% de nivel de satisfaccion moderada de la
expectativa del barrio; evidenciandose una relacién de 0.001 o} 0.
Finalizaron que, diversos gobiernos, asi como ONG facilitan letrinas sanitarias en
los barrios marginales de la ciudad mencionada en base a distintos proyectos de
saneamiento que apenas y son cumplidos, no obstante, se considera que, el
saneamiento urbano de la barriada ferroviaria se encuentra en un nivel aceptable,

puesto que los usuarios estan en un nivel de satisfaccibn moderada.

Torres (2018) elabord una investigacion que tuvo como intencion identificar
la conexidn existente entre el servicio de saneamiento y lo respectivo a la
percepcion basada en experiencia por parte del usuario. En el aspecto
metodoldgico, se basé en uno correlacional, permitié la descripcion de los
elementos analizados y no hubo experimentacién. Los hallazgos destacaron que,
la fiabilidad se encuentra en una asociacién sig. 0.005 con la satisfaccién de
usuario. Asimismo, el 92% considera el servicio es regular, el 1% expresa es
deficiente y el 7% lo considera bueno. Respecto a la satisfaccion del usuario, es
regular en 84 y el 16% considera esta en un nivel malo. Finalizé que, se presento
una asociacion considerable entre los elementos estudiados 0.001, asimismo, el

servicio de calidad se ubica en un 92% de nivel regular.

Tidwell et al. (2022) publicaron una investigacion que tuvo como objeto
calificar las experiencias de los usuarios con base al servicio de saneamiento de
Kumasi, Ghana. De acuerdo con la metodologia, esta fue correlacional,

cuantificable y no hubo experimentacion. Se pudo determinar que, la entidad ofrecio



un servicio de gran calidad que tuvo un efecto considerable en la calidad de vida
en los individuos, puesto que, les permitié ahorrar dinero, mermar diferencias de
género y abarco las exigencias de las personas con ciertas discapacidades fisicas.
Dichos hallazgos se corroboraron por medio del estadistico chi cuadrado, donde
hubo altas de uso de saneamiento mejorado no privado (p < 0,05) y tasas mas
bajas de saneamiento mejorado privado (p < 0,001) que la media nacional urbana.
Asimismo, por debajo del 10% de los usuarios indico dificultades con el servicio,
tales como el llenado, fugas, mal olor o no ser sustituido de acuerdo a lo
programado. Finalizaron que, dicha calificacion comprueba que el saneamiento
ofrece un servicio de calidad valorado por los ciudadanos en asentamientos

urbanos densos.

Ahora bien, de acuerdo con el referente tedrico, se tiene la teoria de la
calidad total de Ishikawa, enfocandose en gran medida en la aplicacion de la calidad
a todos los ambitos, asi como en la responsabilidad y cumplimiento de todos los
integrantes que componen una entidad y en el caracter facultativo y centrado en el
cliente de los proyectos de gestion, con la calidad como principal variable. Destaca
el empleo de la metodologia estadistica y la aplican directamente a la industria

japonesa, incidiendo en la recopilacién y presentacion de los datos (Ascarza, 2020).

Partiendo de esa premisa, también se considera relevante la teoria de la
calidad total de Deming, la cual hace referencia a los requerimientos subsiguientes
de los clientes con peculiaridades apreciables de determinada manera, no sin antes
haber ofrecido un servicio o producto, asimismo, el productor debe comprobar que
el mismo cumple con requisitos determinados, contemplando la relevancia de la

complacencia y comprensién de las carencias de los usuarios (Fanzo, 2021).

Siendo asi, la calidad del servicio no se limita a la prestacion del mismo,
puesto que las exigencias del cliente se ven satisfechas. Asi, no es suficiente con
colaborar directamente con el cliente. La calidad del servicio supone integrar un
servicio excelente con una calidad que se prolonga a todo el mundo y que pone en
marcha una accion en cadena de los que se aprovechan de él; usuarios,
trabajadores, direccidn y socios, con lo cual se aumenta el beneficio global y, por
ende, el nivel de vida de la comunidad (Ole, 2019).



También es una herramienta competitiva como receta para la eficiencia, que
requiere una fuerte cultura organizacional y la participacion de todos los
stakeholders en el proceso de mejora para diferenciarse de la competencia.
Dependiendo de sus necesidades, cada cliente percibe de manera diferente la
calidad del servicio de la empresa, por lo que la calidad del servicio no es, al finy
al cabo, un factor relativo, sino un resultado de la relacion entre las expectativas y

requisitos del cliente y el comportamiento del cliente(Ge et al., 2021).

En cambio, existe una modalidad de calidad basada en el rendimiento, es
decir, en las peculiaridades del producto que responden a las demandas de los
consumidores y, en consecuencia, producen ingresos. Para ello, la mejor calidad
suele ser la mas costosa. La segunda modalidad de calidad tiene que ver con los
costes y es la ausencia de fallos y deficiencias. Por tanto, la mejor calidad suele ser
mas barata (Hidayatullah et al., 2021).

Sin embargo, la calidad se refiere a las caracteristicas inherentes de un
producto o servicio que cumplen con los requisitos y expectativas del comprador.
En otras palabras, en la etapa de compra de un producto o servicio, el comprador
capta los diversos beneficios que le reporta y asi entiende si le interesan o no (Xie
y Sun, 2021). Asi pues, las organizaciones intentan perfeccionar sus actividades
para proponer mejores servicios y distinguirse de la concurrencia (Chola y Lusaya,
2019).

Sobre esta base, la calidad fundamenta la fidelidad de los clientes, aunque
en el marco de la prestacion de servicios es complicado establecer qué es la
calidad, porque puede cambiar en virtud de las preferencias o las expectativas de
los clientes (Kumasi y Agbemor, 2018). Generalmente implica conseguir un
estandar mas alto en comparacion con aceptar un rango mas bajo de lo esperado
para cumplir con las preferencias. También se puede definir en si mismo como una
cualidad, una cualidad que es aceptada por todos, pero al final la calidad es algo

que se tiene que hacer en primer lugar.

Un servicio, por otro lado, es una actividad o beneficio que una organizacion
puede proporcionar a otra que es intangible y no esta relacionado con la propiedad

del producto. Su proceso de fabricacion puede incluir o no un producto fisico. Por



esta razon, los servicios que brinda una empresa u organizacion en particular son
tan importantes como el producto, el precio u otras caracteristicas para complacer

al cliente (Rustinsyah, 2019).

Como resultado, los sistemas de saneamiento de todo el mundo sufren
numerosas deficiencias. Los cientificos y profesionales atribuyen el éxito y el
fracaso del saneamiento a muchos factores, incluidos los aspectos técnicos y no
técnicos (Ohwo y Agusomu, 2018). A fin de establecer un criterio de seleccién para
el aprovechamiento de los escasos recursos, es fundamental entender a fondo las
causas de los errores de saneamiento y la manera de lograr que el saneamiento
sea un éxito. lgualmente, la calidad de vida urbana constituye un factor clave para
atender las demandas fundamentales de los ciudadanos en cuanto a confort,
bienestar social y satisfaccion social, y una eficaz herramienta de valoracion de las
medidas publicas (Schelbert et al., 2020).

A tal fin, los administradores de las ciudades, a partir de las lineas
estratégicas desarrolladas por los urbanistas, deben planear un ambiente
consistente para los ciudadanos que permita una mejor calidad de vida (Asiamah
et al., 2021). El abastecimiento de agua potable resulta ser uno de los mayores
servicios de caracter publico en los que la calidad del servicio carece de la

importancia que le corresponde (Denantes y Donoso, 2021).

El saneamiento es la provision por parte de las empresas de servicios para
la evacuacidon de la orina y las heces y la generacion de un entorno sanitario
mediante la recoleccion de los residuos solidos y la disposicion de las aguas
residuales (Shermin y Rahaman, 2021). El saneamiento, un elemento basico del
ser humano, conforma un ambito fundamental del progreso que permite una vida
mas saludable y un aumento del nivel de bienestar econdmico. La provision de
instalaciones de saneamiento a todos los pueblos de las zonas urbanas constituye
en opinion de todo el mundo la principal exigencia del siglo XXI. Estas juegan un
papel destacado en la planificacién del uso del suelo y contribuyen a promover la
cohesion social dentro de una nacion (Ogata et al., 2022).

Para afrontar la crisis de abastecimiento de los asentamientos informales

estan apareciendo distintos tipos de servicios de saneamiento. Estas prestaciones
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vinculan las instalaciones de saneamiento con las instalaciones de tratamiento
semicentralizadas a través del traslado por carretera de los excrementos
(Guimarées et al., 2018). No obstante, la informacion que permite proyectar estos
servicios de saneamiento es limitada y sus posibilidades de operacion futura son
altamente inseguras. Se han consolidado los derechos humanos al agua y al
saneamiento como estructuras relevantes para valorar los distintos ambitos de la
prestacion de servicios (Mattos et al., 2021). Es imprescindible impulsar iniciativas
especificas que interpretan y hacen efectivo el significado de estos DDHH bajo
criterios de referencia concretos. De manera similar, la prevencion de las
enfermedades infecciosas a menudo ha resultado ser la principal causa de la

inversion publica en saneamiento (Lyimo y Gindo, 2022).

El gobierno ha fijado como meta politica en cuanto a saneamiento; el tener
acceso para todos a un saneamiento sustentable y de calidad. Por lo tanto, existen
6 ejes fundamentales segun lo que se expone en el Decreto Supremo N°007
(2017), primeramente, el acceso al servicio de saneamiento, con el fin de brindar
soporte a las personas que no tienen acceso, esto es, con recursos limitados;
segundo eje la sostenibilidad financiera, que asegura la economia y la buena
administracion del servicio; tercer eje el reconocimiento de los proveedores del
servicio, para fomentar la capacitacion en la administracion; cuarto eje la
optimizacién de las soluciones técnicas, cuyo propésito es el desenvolvimiento de
obras duraderas y eficaces; quinto eje la conexion de los agentes, para reforzar la
conjuncion de los distintos elementos que participan en el saneamiento; y sexto eje

la puesta en valor del servicio, logrando una cultura de la entrega del servicio.

Para Biswas et al. (2021) el saneamiento consta de cuatro componentes:
tratamiento y el aseguramiento de que llegue al usuario final, tratamiento y
disposicion de aguas residuales, drenaje de aguas pluviales urbanas y finalmente
disposicion adecuada de RRSS. El primero es el agua potable, ya que la tarea de
filtracion es purificar el agua que se toma de los embalses y se distribuye a la
poblacion a través de un sistema de tuberias. El segundo factor es el drenaje de
aguas residuales, ya que las aguas residuales deben recolectarse y transportarse
a una planta de tratamiento, no verterse en rios, lagos o suelos. Para un tratamiento

adecuado de las aguas residuales, primero se utilizan tamices y redes para separar
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los grandes contaminantes naturales del resto. El tercer elemento es la red de
drenaje de aguas residuales, que es un elemento indispensable del sistema de
drenaje primario y el punto de aguas residuales urbanas. El cuarto y ultimo factor
son los residuos solidos, ya que el saneamiento urbano y el tratamiento selectivo

de residuos son fundamentales para garantizar un buen saneamiento ambiental.

En referente a las dimensiones que componen la calidad de servicio, Fanzo

(2021) da a conocer las siguientes:

La primera dimension es la fiabilidad; incluye la capacidad del proveedor de
servicios para prestarlos con integridad, honradez y sinceridad. La integridad se
refiere a la correccion y a todos los factores que hacen que el consumidor perciba
su empresa como competitiva. Fiabilidad significa que el servicio se ha realizado

correctamente la primera vez (Budiyono et al., 2020).

La segunda dimension corresponde a la capacidad de respuesta; comprende
la actitud de asistencia al cliente y la rapidez en la entrega del servicio; asimismo,
el cumplimiento de los cometidos en el momento oportuno se incluye en este tema,
asi como la facilidad de acceso al cliente por parte de la organizacion, esto es, la
manera de contactar con el cliente y la posibilidad de efectuar la entrega (VanRiper
et al., 2022). Es la habilidad del personal para proporcionar servicios de calidad,
tomando en cuenta los saberes y posturas en el instante de la entrega del servicio.
La capacidad del servidor para solucionar el problema de inmediato implica que es

competente (Jamaluddin et al., 2019).

La tercera dimension consiste en la seguridad, formada por la impresion que
tiene el cliente cuando encomienda sus asuntos a una organizacion y esta seguro
de que se resolveran de la mejor forma imaginable. La experiencia, la actitud y la
habilidad para obtener la confianza de los colaboradores son elementos
fundamentales en este instante de asesoramiento por la clientela (Taylor et al.,
2019). La seguridad supone confianza, y ésta, a su vez, integridad, seriedad y
honradez. Es decir, no sélo es necesario cuidar los aspectos que interesan al
cliente, también la organizaciéon debe manifestar que se interesa por él para

asegurar una maxima satisfaccion del cliente (Murrar et al., 2021).
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Ademas, la cuarta dimension remite a la empatia, se encarga de procurar
que el que recibe el servicio se sienta atendido y comprendido. Esto implica un
comportamiento individualizado, como el de una persona especial, que genera una
opinién positiva de la compafia. Cabe destacar que no todos los sistemas permiten
brindar un trato diferenciado, como es el caso del transporte publico. No obstante,
en las compafias en las que se emplea, es una cuestion que se tiene en cuenta en
la atencion al cliente y es muy determinante para la calidad. Ademas, el hecho de
proponer un servicio individualizado significa conocer mejor las exigencias de cada
cliente, lo que es un elemento indispensable para un buen servicio (Hanif y Evanita,
2022).

La quinta dimension es la tangibilidad, que se centra en las instalaciones, los
materiales, el personal y los equipos de comunicacién. Son los espacios fisicos que
el cliente capta en la instalacion. La apariencia de todos también se tiene en cuenta.
La limpieza, el olor y la ropa son las caracteristicas que los clientes notan a primera
vista. Infraestructura - la condicién de los edificios o instalaciones donde se prestan
los servicios. Los diversos elementos del servicio son las manifestaciones fisicas
de la prestacion del servicio; Entradas, carteles, folletos son ciertos elementos con

los que interactuan los usuarios (Mappesona et al., 2020).

Por consiguiente, la satisfaccion del usuario, se tiene la teoria de los dos
factores, la cual hace referencia a que los productos o servicios se encuentran
conectados con la percepcién que tenga el usuario en base al cumplimiento del
servicio. Asimismo, la satisfaccion del usuario es también un elemento esencial
para el crecimiento de la organizacién, porque un cliente satisfecho es provechoso
para la compafiia a medio y largo plazo. Sin embargo, se necesitan diferentes
caracteristicas; las ventas conjugan aspectos de tipo material y humano, la
satisfaccion depende de la conducta, la actitud de los responsables y de la
compafia, asi como de otros componentes materiales. En consecuencia, es
necesario que la organizacion tenga presente los criterios que influyen en la
aceptacion de los clientes y que contribuyen a mejorar la lealtad y la utilidad de la

compaiiia (Fanzo, 2021).

Asimismo, se tiene la teoria de las expectativas, se centra en pronosticar el

grado de incentivos de los individuos, especialmente en el ambito de la actividad,
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basandose en la observacion de que el individuo adaptara una accion si sabe que
sus esfuerzos le llevaran a un rendimiento adecuado, que deberia incluir efectos

positivos (Fanzo, 2021).

Implica responder a las exigencias pactadas o prever las posibilidades
posteriores para conservar a los clientes. Para ello, se sugiere que los distintos
procesos Y la calidad del servicio de una empresa se orienten en funcién del cliente
(Guarderas, 2022). En efecto, pasa de centrarse exclusivamente en el producto a
exigir satisfacciones intangibles, como la percepcion de un buen precio, la
informacion, el asesoramiento, el servicio posventa, la puntualidad, la garantia de

calidad, entre otros (Kayser et al., 2019).

Ahora bien, con respecto a las dimensiones, conforme con Fanzo (2021)

estas se desenvuelven en:

Como primera dimensién se tienen las expectativas; estas hacen referencias
a las respuestas, acciones, estandares y servicios de calidad que los usuarios estan
adaptados a recibir por parte de una entidad, esto es pues, todo lo que el cliente
espera de una organizacion (Del Castillo, 2021). Habitualmente las expectativas del
cliente se encuentran asociadas con sus vivencias previas con entidades similares
o con la entidad presente. Partiendo de estas vivencias o experiencias, los usuarios
se hacen una idea de elementos tales como; la forma de trabajar, los servicio o
productos que ofrecen, los tipos de servicio al cliente o la calidad de estos
(Rodriguez et al., 2022). Cada vez que el usuario se encuentra solicitando un
servicio, estara teniendo una interaccion con la entidad y estos deben aprovechar
cada una de dichas oportunidades para cumplir con las expectativas de estos y
brindarles la mayor impresion de los valores y principios que representan la

organizacion (Donkor et al., 2021).

Seguidamente, se tiene la percepcidon como segunda dimension, y esta hace
referencia a la forma en la que el usuario da a conocer sus pensamientos respecto
a los productos o servicios que consiguen en funcidon con sus expectativas,
contrastando sus aspiraciones con lo que obtienen. Asimismo, implica como el
cliente estima que la entidad o empresa esta cumpliendo con la entrega del servicio,

de acuerdo con la forma en como este valora lo que obtiene (Suarez et al., 2019).
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Consecuentemente, se tiene la conformidad; de acuerdo con Baltodano
(2021), este hace referencia al grado de cumplimiento que las organizaciones o
compalfiias llevan a cabo con determinados servicios o productos a fin de conseguir
la lealtad y simpatia de los usuarios y disminuir las criticas de estos. Asimismo, la
conformidad hace referencia a la prueba documentada de que el servicio fue

revisado y su condicion es aceptable antes de la entrega al usuario.
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1. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de la investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

La tipologia utilizada fue la basica, esto porque se enfocaron los esfuerzos a
ampliar los conocimientos actuales de las variables y no se puso en practica una
intervencion de nuevos procedimientos préacticos (Naupas et al., 2018). Por otro
lado, segun Carrasco (2019), la investigacion cuantitativa implica la forma
tradicional de adquirir y analizar diversos instrumentos de datos de caracter
numeérico. Ademas, se utilizaron herramientas matematicas y estadisticas para

cuantificar el objetivo del estudio.

3.1.2 Disefio de investigacion

Se llevé a cabo por el método no experimental de correlacion descriptiva;
clasificAndose también como no empirica porque no afecta el propésito de la
investigacion y al autor solo le interesa comprender el comportamiento de los
sujetos de estudio en su entorno natural o bajo ciertas condiciones, es decir, el
investigador no manipula las variables y se enfoca principalmente en las

observaciones para sacar conclusiones (Naupas et al., 2018).

Ademas, este fue considerado como un estudio transversal, o que indica
que la recoleccién de datos se realiz6 solo una vez, en un momento especifico, y
no se volvieron a recolectar datos (Ole, 2019). Comprendié también un disefio
correlacional, en el sentido de que es un tipo de método de investigacién no
empirico en donde se busca como interactian dos variables para comprender y
evaluar las relaciones estadisticas entre ellos sin la influencia de ninguna variable

externa (Naupas et al., 2018).
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Figura 1.

Esquema de disefio correlacional-transversal
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Calidad del servicio de saneamiento (variable cualitativa ordinal)

Definicién conceptual: supone integrar un servicio excelente con una
calidad que se prolonga a todo el mundo y que pone en marcha una accion

en cadena de los que se aprovechan de él (Ole, 2019).

Definicion operacional: Es dar el mejor servicio posible de saneamiento
para poder satisfacer las expectativas del cliente y que estén conformes. De
acuerdo a Fanzo (2021) se mida a través de 5 dimensiones, como la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos

tangibles.

Indicadores: Compromiso, atencion a las observaciones, atencion a quejas,
calidez, prontitud, calidad, generacion de confianza, credibilidad,
preocupacion, comunicacion, comodidad.

Escala de medicién: Ordinal.

Variable 2: Satisfaccion del usuario (variable cualitativa ordinal)

Definicion conceptual: hace referencia a que los productos o servicios se
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encuentran conectados con la percepcion que tenga el usuario en base al
cumplimiento del servicio (Fanzo, 2021).

Definicion operacional: Es que el usuario del servicio esté satisfecho con
los resultados finales del mismo, y con ello seguir perpetuando la
contratacion. Con base en Fanzo (2021), esta variable se mida a través de
las expectativas, percepcion y la conformidad.

Indicadores: Cumplimiento de las necesidades, conocimientos del
responsable, preparacion del personal, confianza, inconvenientes, fidelidad,
seguridad, resultados.

Escala de medicién: Ordinal.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

La poblacién consiste habitualmente en los objetos, personas, situaciones u

operaciones que el investigador quiere analizar (Naupas et al., 2018). Del mismo

modo, estuvo comprendida 13,985 habitantes, segun la proyeccion del INEI para

un distrito de Cotabambas (Municipalidad Provincial de Cotabambas, 2020).

3.3.2 Muestra

Para determinar el tamafio muestral, se empled la formula de poblacién finita,

siendo el resultado de esta de 282 personas que son beneficiarias del sistema de

saneamiento de un distrito de Cotabambas (Ver anexo 4). Asimismo, se tuvieron

los siguientes criterios para la seleccion de la muestra:

Criterios de inclusioén:

Personas mayores de edad.

Que tengan acceso al servicio de saneamiento en su zona.

Que se encuentren dispuestos a participar en el estudio.

Usuarios de la oficina de la Municipalidad Provincial de Cotabambas.
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Criterios de exclusién:
Menores de edad.
Personas que no deseen participar en el estudio.

Personas que vivan en lugares donde no se tenga acceso al servicio de
saneamiento.
Por otro lado, se muestra la distribucién de la muestra segun los estratos

seleccionados.

Tabla 1.

Distribucion de la muestra

Tipo Muestra Porcentaje (%)
Usuarios de la oficina 132 46,8 %
Pobladores 130 46,0 %
Trabajadores de la 20 7,2 %

municipalidad

TOTAL 282 100 %

3.3.3 Muestreo

El método de seleccion también fue de tipo estadistico, especificamente el
muestreo aleatorio simple, debido a que se esta evaluando una poblacion
considerable y de los cuales se tienen los datos censales para calcular por medio
de la ecuacion de poblacion finita el nUumero de participantes requeridos donde se
apoyo en el criterio de muestras heterogéneas; asignandose una probabilidad de
éxito del 75% y una de fracaso de 25% (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.3.3 Unidad de anélisis

Hace referencia a quiénes o qué objetos se estan investigando (Naupas et al.,
2019). En este caso fueron las personas que son beneficiarias del sistema de

saneamiento de un distrito de Cotabambas.
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3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Este caso estuvo orientado a la aplicacion de encuestas. Segun Naupas et
al. (2019), es una forma escrita u oral de recogida de informacién para su posterior
andlisis. La encuesta se lleva a cabo dentro de las caracteristicas de una

investigacion descriptiva.

En términos de esto, la herramienta utilizada en el estudio fue un cuestionario
que consta de una sucesion de interrogantes para ser respondidas de acuerdo al
formulario, las preguntas deben ser claras y no confusas para los participantes. La
creacion y escritura de la pregunta y el orden de las preguntas en el documento
determinan de forma significativa el tipo de respuesta que se recibira. Para este
proposito, se apoy6 en una escala Likert que coadyuvo a codificar las respuestas

en datos numéricos (Ver anexo 2)
Validez

La validez del instrumento estuvo dada por la revision de 3 expertos en el
area de estudio, quienes se encargaron de respaldar el instrumento que se aplicé
(Ver anexo 5).

Tabla 2

Expertos validadores

Nombre de los expertos Calificacion
Experto 1 Mg. Porfirio Gutiérrez Paniura Aplicable
Experto 2 Mg. Ccama Zenteno Cesar Augusto Aplicable
Experto 3 Dr. Antero Quispe Ttito Aplicable
Confiabilidad

Para la confiabilidad se hizo uso del Alfa de Cronbach, el cual fue calculado
con el programa SPSS v. 26, luego de aplicar una prueba piloto con 15 personas,
dando como resultado un Alfa de 0,926, por lo cual es aplicable y fiable debido a su

cercania a la unidad. (Ver anexo 6).
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3.5 Procedimiento

Los procedimientos que guiaron el estudio tienen como objetivo, en una
primera etapa, aceptar y validar los cuestionarios a través de la muestra a la que
se han ofrecido.

En la segunda fase, se envié un mensaje a los participantes para que den

su consentimiento a los cuestionarios.

En el tercer paso, una vez obtenido el consentimiento, se pusieron en
practica los instrumentos para la muestra dada. La informacion obtenida se registrd

y organizé de forma sistematica en tablas descriptivas.

En el cuarto paso, la evaluacion estadistica se llevdo a cabo de forma
descriptiva e inferencial, dando lugar a la clasificacion y presentacién de los
resultados en tablas y figuras con su respectiva interpretacion.

Por dltimo, en el quinto paso, se discutieron las condiciones que
proporcionan los resultados, en contraste con los estudios anteriores, y se
esbozaron las perspectivas finales y las directrices para futuros estudios, con el
objetivo de plasmarlo en una entrega final.

3.6 Método de anédlisis de datos

Para el seguimiento del proceso de célculo descriptivo y logico se utilizé el
programa informéatico SPSS version 26 para gestionar los calculos basicos de los
datos registrados tras el uso de los métodos de recoleccién designados. Para la
parte descriptiva de la estadistica, se hace mediante un cruce de frecuencias,
nameros e interpretaciones, teniendo en cuenta los objetivos propuestos, para
analizar, resumir y presentar los resultados en relacion con el grupo de datos

obtenidos de la muestra seleccionada (Puente, 2018).

Para el analisis inferencial, se realiza mediante la prueba de hipoétesis
utilizando el coeficiente Rho de Spearman, ya que las variables son variables
categoricas ordinales. El coeficiente de correlacion, en este caso no paramétrico,
de Spearman es una de correlacién de rango entre diferentes variables (Puente,
2018).
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3.7 Aspectos éticos

Respeto e integridad humana, ya que los que forman parte la investigacion

Nno se exponen a situaciones peligrosas ni se ven envueltos en violencia.

Autonomia, ya que el autor especifica que se trata de un estudio inédito,
escrito por él mismo y diferente en todo sentido a otros estudios.

Confidencialidad, garantizando el anonimato de los datos y la informacion
personal de los participantes en el estudio, ya que el objetivo del mismo es

puramente cientifico.

Objetividad, asegurando que el analisis de la situacion global se realice

segun criterios cientificos y técnicos, de modo que refleje la realidad tal y como es.

Respeto a la propiedad intelectual, es decir, las fuentes citadas en el
documento son las del autor original y no han sido modificadas para ganar validez
teorica citando su origen bibliogréfico.
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V. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo de las variables

En esta primera parte de los resultados se pretende el estudio de las

variables objeto de estudio, asi como de sus dimensiones con el uso de la

estadistica descriptiva, para ello se presentan tablas cruzadas con los niveles

calculados por el programa SPSS, cuyo baremado fue calculado tomando el

puntaje maximo y dividiéndolo entre tres en cada categoria.

Tabla 3.

Tabla cruzada del objetivo general

Satisfaccion del usuario

Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Calidad de servicio de Nivel Recuento 0 1 0 1
saneamiento bajo % del 0,0% 04% 0,0% 0,4%
total
Nivel Recuento 1 129 42 172
medio % del 0,4% 457% 14,9% 61,0%
total
Nivel Recuento 0 17 92 109
alto % del 0,0% 6,0% 32,6% 38,7%
total
Total Recuento 1 147 134 282
% del 0,4% 52,1% 47,5% 100,0%
total

Se aprecia en la tabla anterior que, los que tuvieron un nivel medio en calidad

de servicio (61%), de ellos el 45,7% también poseen un nivel medio para la

satisfaccion y 14,9% un nivel alto. En cuanto al nivel alto de la calidad que es un

38,7%, el 32,6% coinciden en el nivel alto.

23



Tabla 4.

Tabla cruzada del objetivo especifico 1

Satisfaccion del usuario

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total

Fiabilidad Nivel bajo Recuento 0 2 1 3
% del total 0,0% 0,7% 04% 1,1%

Nivel medio Recuento 1 116 50 167

% del total 0,4% 411%  17,7% 59,2%

Nivel alto  Recuento 0 29 83 112

% del total 0,0% 10,3%  29,4% 39,7%

Total Recuento 1 147 134 282
% del total 0,4% 52,1%  47,5% 100,0%

En la tabla 4, los que tuvieron un nivel medio de fiabilidad (59,2%), de ellos

el 41,1% también poseen un nivel medio para la satisfaccién y 17,7% un nivel alto.

En cuanto al nivel alto de la fiabilidad que es un 39,7%, el 47,5% coinciden en el

nivel alto en satisfaccion y con el nivel medio un 52,1%.

Tabla 5.

Tabla cruzada del objetivo especifico 2

Satisfaccion del usuario

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total

Capacidad Nivel bajo Recuento 0 9 4 13
de % del total 0,0% 3,2% 14% 4,6%
respuesta  Nivel medio Recuento 1 124 77 202
% del total 0,4% 44,0% 27,3% 71,6%

Nivel alto  Recuento 0 14 53 67

% del total 0,0% 5,0% 18,8% 23,8%

Total Recuento 1 147 134 282
% del total 0,4% 52,1%  47,5% 100,0%

Para el caso de la tabla 5, los que tuvieron un nivel medio en la capacidad

de respuesta (71,6%), de ellos el 44,0% también poseen un nivel medio para la

satisfaccion y 27,3% un nivel alto. En cuanto al nivel alto de la capacidad de
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respuesta que es un 23,8%, el 18,8% coinciden en el nivel alto en satisfaccion y

con el nivel medio un 5,0%.

Tabla 6.

Tabla cruzada del objetivo especifico 3

Satisfaccion del usuario
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total

Seguridad Nivel bajo  Recuento 0 10 5 15
% del total 0,0% 3,5% 1,8% 5,3%

Nivel medio Recuento 1 123 73 197

% del total 0,4% 43,6% 25,9% 69,9%

Nivel alto Recuento 0 14 56 70

% del total 0,0% 5,0% 19,9% 24,8%

Total Recuento 1 147 134 282
% del total 0,4% 52,1% 47,5% 100,0%

En cuanto a la tabla 6, los que tuvieron un nivel medio en la seguridad
(69,9%), de ellos el 43,6% también poseen un nivel medio para la satisfaccion y
25,9% un nivel alto. En cuanto al nivel alto de la seguridad que es un 24,8%, el

47,5% coinciden en el nivel alto en satisfaccion y con el nivel medio un 52,1%.

Tabla 7.

Tabla cruzada del objetivo especifico 4

Satisfaccion del usuario
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total

Empatia Nivel bajo Recuento 0 2 1 3
% del total 0,0% 0,7% 04% 1,1%

Nivel medio Recuento 1 118 37 156

% del total 0,4% 41,8% 13,1% 55,3%

Nivel alto  Recuento 0 27 96 123

% del total 0,0% 9,6% 34,0% 43,6%

Total Recuento 1 147 134 282
% del total 0,4% 52,1%  47,5% 100,0%
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En la tabla 7, los que tuvieron un nivel medio en la empatia (55,3%), de ellos
el 41,8% también poseen un nivel medio para la satisfacciéon y 13,1% un nivel alto.
En cuanto al nivel alto de la empatia que es un 43,6%, el 34,0% coinciden en el

nivel alto en satisfaccion y con el nivel medio un 9,6%.

Tabla 8.

Tabla cruzada del objetivo especifico 5

Satisfaccion del usuario

Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Elementos Nivel bajo Recuento 1 2 0 3
tangibles % del 0,4% 0,7% 0,0% 1,1%
total
Nivel Recuento 0 128 56 184
medio % del 0,0% 454% 19,9% 65,2%
total
Nivel alto Recuento 0 17 78 95
% del 0,0% 6,0% 27,7% 33,7%
total
Total Recuento 1 147 134 282
% del 0,4% 52,1% 47,5% 100,0%
total

Se puede percibir en la tabla anterior que, los que tuvieron un nivel medio en
elementos tangibles (65,2%), de ellos el 45,4% también poseen un nivel medio para
la satisfaccion y 19,9% un nivel alto. En cuanto al nivel alto de los elementos
tangibles que es un 33,7%, el 47,5% coinciden en el nivel alto en satisfaccion y con

el nivel medio 52,1%.

4.2 Relacién entre la calidad del servicio de saneamiento y la satisfaccion del

usuario
Hipotesis general

Hi: Existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de
saneamiento y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de
Cotabambas, 2022.
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Ho: No existe una relacion significativa entre la calidad del servicio de
saneamiento y la satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de
Cotabambas, 2022.

d do
Si Sig. < 0.05 se rechaza la Ho
Si Sig. > 0.05 se rechaza la H1
Prueba de estadistica:

Tabla 9.
Prueba de correlacion en el OG

V1= calidad
del servicio V2=
de satisfaccion
saneamiento del usuario
Rho de R 1,000 , 749
Spearman V1 Sig. (bilateral) . ,000
N 282 282

Se puede observar en la tabla 9, que se utilizé una prueba no paramétrica para
medir la correlacion entre las variables debido a la naturaleza ordinal y cualitativa
de las mismas, ademas, el grado de relacion es significativo debido a que la
significancia fue menor a 0,05, por tanto se rechaza la hipétesis nula; ademas, es
positiva por lo que, al mejorar una, la otra también se incrementa, presentando un

r de 0,749 el cual es considerable de acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018).
4.3 Relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario
Hipotesis especifica 1

Hi: Existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.

Ho: No existe una relacion significativa entre la fiabilidad y la satisfaccion del

usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.
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Prueba de estadistica:

Tabla 10.
Prueba de correlacion en el OE1

V1D1 V2
Rho de R 1,000 ,620
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
V1D1 N 282 282

Se puede observar en la tabla 10, el grado de relacién que existe entre la dimension
fiabilidad (V1D1) y satisfaccion del usuario (V2) es significativo debido a que la
significancia fue menor a 0,05, por tanto se rechaza la hipotesis nula; asi como
también es positiva, presentando un r de 0,620 el cual es considerable de acuerdo
a Hernandez y Mendoza (2018).

4.4 Relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario

Hipotesis especifica 2

Hi: Existe una relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.

Ho: No existe una relacién significativa entre la capacidad de respuesta y la

satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.
Prueba de estadistica:

Tabla 11.

Prueba de correlacion en el OE2

V1D2 V2
Rho de V1D2 R 1,000 ,588
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 282 282

Se puede observar en la tabla 11, el grado de relacion que existe entre la dimension
capacidad de respuesta (V1D2) y satisfacciéon del usuario (V2) es significativo

debido a que la significancia fue menor 0,05, por tanto se rechaza la hipétesis nula;

28



por otro lado, es positiva, presentando un r de 0,588 el cual es considerable de

acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018).
4.5 Relacion entre la seguridad y la satisfacciéon del usuario
Hipotesis especifica 3

Hi: Existe una relacion significativa relacion entre la seguridad y la satisfaccion

del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.

Ho: No existe una relacion significativa relacion entre la seguridad y la

satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.
Prueba de estadistica:

Tabla 12.

Prueba de correlacion en el OE3

V1iD3 V2
Rho de V1D3 R 1,000 ,569
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 282 282

Se puede observar en la tabla 12, el grado de relacion que existe entre la dimension
seguridad (V1D3) y satisfaccién (V2) del usuario es significativo debido a que la
significancia fue menor a 0,05, por tanto se rechaza la hipétesis nula; presentando

un r de 0,569 el cual es considerable de acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018).
4.6 Relacién entre la empatia y la satisfaccion del usuario
Hipotesis especifica 4

Hi: Existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del

usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.

Ho: No existe una relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del

usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.
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Prueba de estadistica:

Tabla 13.

Prueba de correlaciéon en el OE4

Correlaciones

V1D4 V2
Rho de V1D4 R 1,000 ,672
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 282 282

Como se aprecia en la tabla 13, el grado de relacion que existe entre la dimension
empatia (V1D4) y satisfaccion del usuario (V2) es significativo debido a que la
significancia fue menor a 0,05 rechazandose la hipétesis nula; ademas, es positiva,
presentando un r de 0,672 el cual es considerable de acuerdo a Hernandez y
Mendoza (2018).

4.7 Relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario
Hipotesis especifica

Hi: Existe una relacién significativa entre los elementos tangibles y la

satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.

Ho: No existe una relacién significativa entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, 2022.

Prueba de estadistica:

Tabla 14.

Prueba de correlacion en el OE5

ViD5 V2
Rho de Spearman V1D5 R 1,000 ,699
Sig. (bilateral) . ,000
N 282 282

Se puede observar en la tabla 14, que el grado de relacion que existe entre la
dimensién elementos tangibles (V1D5) y satisfaccion del usuario (V2) es

significativo debido a que la significancia fue menor a 0,05 rechazando la hipétesis

30



nula, ademas es positiva, presentando un r de 0,699 el cual es considerable de

acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018).
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V.  DISCUSION

Para el caso del objetivo general que buscaba conocer la relacion entre la
calidad del servicio de saneamiento y la satisfaccion del usuario enfocado en
Cotabambas; teniéndose que, para las tablas cruzadas, el mayor porcentaje de
coincidencias se encontro en nivel medio para ambas variables con 45,7 % (129),
seguido con el nivel alto en donde coincidieron un total de 32,6% (134). Esto indica

gue entre mayor es una variable la otra también tendria tendencia al aumento.

A través de esto, se confirmd con la prueba de hipotesis que el grado de
relacion que existe entre las variables calidad de servicio de saneamiento y
satisfaccion del usuario es significativo debido a que la significancia fue menor a
0,05 y es positiva por lo cual al mejorar una la otra también se incrementa,

presentando un r de 0,749.

De acuerdo a Diaz (2022), él encontré6 que se presentd una asociacion
considerable entre ambos objetos de estudio (r = 0,863, donde valor p <de 0,05).
Ademas, el 34% de los participantes indicé que la gestion de calidad del servicio de
agua era, en cierta medida, eficiente. Del mismo modo, con base al cumplimiento
con los usuarios, el 50% se situé en uno regularmente satisfecho, y finalmente, el
49% se ubico6 en uno satisfecho. Asimismo, los elementos tangibles estuvieron en
un nivel regular con 39%, asimismo, con respecto a la capacidad de respuesta, el
55% estuvo satisfecho. Del mismo modo, se encontré que, respecto a la empatia,
el 80% estuvo regularmente satisfecho. Esto deja ver que el presente trabajo
presentd niveles mas altos de las variables, también el mayor porcentaje se

encontraba en nivel medio y alto.

Por otro lado, Fanzo (2021), también coincide con que la seguridad obtuvo
59% de nivel medio, la empatia estuvo en 64% de nivel medio, la capacidad de
respuesta en 68% de nivel medio y la fiabilidad estuvo en 72% de nivel medio. A su
vez, de acuerdo con la satisfaccion, el 69% considerd que esta en un nivel medio.
Finalizé con que, existe una correlacion moderada directa de R=685 en los

elementos de estudio. Esto concuerda con lo encontrado en la presente
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investigacion, ya que ambas indican la correlacion existente y por ello se logra

darles solidez a los resultados presentes.

Para el OE1, que buscaba el andlisis de la relacidén entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario el mayor porcentaje de coincidencias se encontré en el nivel
medio con 41,1 % (116), seguido con el nivel alto en donde coincidieron un total de
29,4% (83). Ademas, el grado de relacion que existe entre la dimension fiabilidad y
satisfaccion del usuario resulto significativo debido a que la significancia fue menor

a 0,05y es positiva, presentando un r de 0,620.

Del mismo modo se destaca que la fiabilidad; que consiste en la habilidad de
la compafiia que proporciona el servicio para entregarlo de manera fidedigna,
precisa y concienzuda; también implica que el servicio se proporciona
adecuadamente a la primera (Budiyono et al., 2020). En este escenario, se llegé a
encontrar un nivel medio de cumplimiento, en conformidad con lo recabado en el
estudio. Destacandose que esta dimension es muy relevante, ya que representa la

seguridad que la empresa representa al cliente y si es confiable su uso.

En el mismo orden de ideas, Coral (2021) publicé un estudio que se enfoco
en identificar la asociacién existente entre el servicio de calidad respectivo al
saneamiento y a su vez, la satisfacciéon del cliente, indicando que se presenté una
asociacion considerable y positiva alta entre los elementos de estudio, asi como lo
evidenciaron sus resultados inferenciales (r=0.793, p=0.000), del mismo modo, el
servicio mencionado se encuentra ubicado en un nivel muy alto, y a su vez, el
cumplimiento con el usuario esta también en el mismo nivel. Esto coincide con lo
encontrado en la presente investigacion, aunque Coral (2021) tuvo niveles mas

altos, las correlaciones son positivas.

Para el OE2, que buscaba el andlisis de la relacion entre capacidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario. ElI mayor porcentaje de coincidencias se
encontré en el nivel medio con 44,0% (124), seguido con el nivel alto en donde
coincidieron un total de 18,8% (53). Ademas, el grado de relacion que existe entre
la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario resultd significativo

debido a que la significancia fue menor a 0,05 y positiva, presentando un r de 0,588.
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Se fundamenta entonces el concepto de la capacidad de respuesta; que
comprende la actitud de asistencia al cliente y la rapidez en la entrega del servicio;
asimismo, el cumplimiento de los cometidos en el momento oportuno se incluye en
este tema, asi como la facilidad de acceso al cliente por parte de la organizacion,
esto es, la manera de contactar con el cliente y la posibilidad de efectuar la entrega
(VanRiper et al., 2022). Por tanto, al encontrar un nivel medio se puede afirmar que
aunque puede ser mejorado el servicio si cumple con la respuesta a los clientes
cuando es necesario, asimismo es imperante tener un control contino de esta

capacidad para que se mantengan los estandares de calidad.

Tito et al. (2020), por su parte, realiz6 un estudio con el objetivo de
determinar el nivel de experiencia percibido por los usuarios. Una indicacion de baja
satisfaccion del usuario, basada en la conexién a un servicio proporcionado por la
organizacion Juliaca. La organizacion no respondié a la mayoria de las quejas de
los usuarios, lo que provocé que los clientes se sintieran inseguros acerca de que
la organizacién les brindara un servicio en particular. Para este caso particulas
podemos observar lo que pasa si no se posee una buena capacidad de respuesta,
esto debido a que a diferencia de la tesis actual para Tito et al. (2020) esta

dimensioén fue deficiente.

Para el OE3, que buscaba medir la relacién entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario, el mayor porcentaje de coincidencias se encontré en el
nivel medio con 43,6% (123), seguido con el nivel alto en donde coincidieron un
total de 19,9% (56). Asimismo, el grado de relacién que existe entre la dimensién
seguridad y satisfaccion del usuario fue significativo debido a que la significancia

fue menor a 0,05 y positiva, presentando un r de 0,5609.

En correspondencia a ello, Timilsena (2020) efectué un estudio que tuvo
como fin establecer la satisfaccion de los usuarios, el 41% de los usuarios se
mostraron neutrales, es decir, ni insatisfechos, ni satisfechos con el servicio
recibido, asimismo, el 36% estuvo satisfecho con el servicio recibido. De acuerdo
con la experiencia percibida por los usuarios en relacion al servicio, la escala se
encontré en 3,29, mientras que una proporciéon de 1,0 indico que no se encontraban
satisfechos, no obstante, 5,0 indicé mucha satisfaccién. Esto indica que los

usuarios para el caso de la investigacion de Timilsena (2020) no se encuentran
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satisfechos debido a la baja calidad del servicio lo cual genera inseguridad en su

uso.

Asimismo, Ascarza (2020) publicé una investigacion que se fundamento en
identificar la asociacion entre la calidad de servicios de saneamiento. Del mismo
modo, los elementos tangibles presentaron 75% de nivel regular, la fiabilidad
evidencié 43% de nivel regular, a su vez, la capacidad de respuesta obtuvo 83%
bajo, por su parte, la seguridad presentd 72% de nivel bueno, y la empatia evidencio
59% de nivel bajo. Finalizdé que, no se presenté asociacion sig. entre los elementos
de estudio, esto contradice lo encontrado en la presente investigacion, la causa
posiblemente puede ser que la muestra es distinta y que existen factores
especificos que pueden afectar las correlaciones entre las variables.

Para el OE4, que buscaba medir la relacion entre la empatia y la satisfaccidon
del usuario, se encontr6 que el mayor porcentaje de coincidencias se encontraba
en el nivel medio con 41,8% (118), seguido con el nivel alto en donde coincidieron
un total de 34,0% (96). El grado de relacion que existe entre la dimension empatia
y satisfaccion del usuario fue significativo debido a que la significancia fue menor a

0,05y es positiva, presentando un r de 0,672.

A través de esto, se suscita el concepto de la empatia, que consiste en
procurar que el usuario se considere particular. Esto implica un comportamiento
individualizado, que genera una opinidn positiva de la compafiia. Ademas, el hecho
de proponer un servicio individualizado significa conocer mejor las exigencias de
cada cliente, lo que es un elemento indispensable para un buen servicio (Hanif y
Evanita, 2022). Esto deja claro que la empatia es tratar de darle solucién a los
requerimientos del cliente y ponerse en sus zapatos para actuar de forma eficiente
y humana, lo cual es necesario en cualquier servicio que esta en continuo contacto

con el cliente.

Para ello, Nusjirwan et al. (2020) elaboraron un articulo enfocado en
comprender el rol de la calidad de servicio y lo respectivo a la confianza en el
desenvolvimiento de la satisfaccion y lealtad del usuario. Indicando que el
coeficiente entre los elementos de confianza y la satisfaccion del cliente tiene un

efecto positivo y significativo de 0,38 con un valor t de 3,76. Asimismo, la confianza
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posee un impacto considerable y positivo en la dicha experiencia. Del mismo modo,
se considera fundamental optimizar la confianza para aumentar la satisfaccion del

usuario.

Alam y Mondal (2019) publicaron un articulo que se centré en calificar la
calidad de servicio enfocado al indice de satisfaccion del usuario. Los hallazgos
determinaron que, el servicio de saneamiento posibilita el 58% de nivel de
satisfaccion moderada de la expectativa del barrio; evidencidndose una relacion de

o} Esto deja claro que las variables incluyendo la empatia,

afecta de forma importante en la satisfaccion del usuario.

Para el OE5, se buscd medir la relacion entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario. El ajuste mas alto se encontr6 en el medio para la medicion
de factores tangibles y resultd la satisfaccion del usuario con un 45,4% (128),
seguido de alto con un total de 27,7% (78) coincidencias. De igual forma, el nivel
de asociacion entre la medicion de los factores fisicos y la satisfaccion del usuario
arrojo ser significativo, debido a que el nivel de significacién fue menor a 0,05 y

llevé un valor positivo, correspondiente a un r de 0,699.

La tangibilidad se centra en las instalaciones, los materiales, el personal y
los equipos de comunicacion. Son los espacios fisicos que el cliente capta en la
instalacion. La apariencia de todos también se tiene en cuenta. Los diversos
elementos del servicio son las manifestaciones fisicas de la prestacion del servicio;
Entradas, carteles, folletos son ciertos elementos con los que interactian los
usuarios. Comodidad, limpieza y atractivo son caracteristicas a tener en cuenta

(Mappesona et al., 2020)

Partiendo de lo anterior, se comparan los hallazgos con los de Torres (2018),
quien realizé un estudio cuyos resultados pusieron de manifiesto que la fiabilidad
tenia una r sig. 0,005 con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo, segun la
capacidad de respuesta hubo un r sig. 0,130 con la satisfaccion del usuario. Asi, la
seguridad tuvo un r sig. 0,009 con la satisfaccion del usuario, la empatia tuvo un r
sig. 0,027 con la satisfaccion del usuario, y los tangibles tuvieron un r sig. 0,013 con
la satisfaccion del usuario. Asimismo, el 92% considerd el servicio como

satisfactorio, el 1% lo consideré inadecuado y el 7% lo considerd bueno. En cuanto
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a la satisfaccion de los usuarios, el 84% la consider6 satisfactoria y el 16% la
considero inadecuada. Esto concuerda con lo encontrado en la presente tesis, por
lo tanto se ratifica que los elemento tangibles afectas de forma positiva y lineal a la
satisfaccion del cliente, por ello se deben tomar medidas para la mejora continua

de las maquinarias y aspectos fisicos del servicio.

Tidwell et al. (2022), por su parte, publicaron una investigacién que tuvo
como objeto calificar las experiencias de los usuarios con base al servicio de
saneamiento. Corroboraron por medio del estadistico chi cuadrado, donde hubo
altas asociaciones de uso de saneamiento mejorado no privado (p < 0,05) y tasas
mas bajas de saneamiento mejorado privado (p < 0,001) que la media nacional
urbana. Asimismo, por debajo del 10% de los usuarios indico dificultades con el
servicio, tales como el llenado, fugas, mal olor 0 no ser sustituido de acuerdo a lo
programado. Finalizaron que, dicha calificacion comprueba que el saneamiento
ofrece un servicio de calidad valorado por los ciudadanos en asentamientos

urbanos densos.

Finalmente, se encontré que existe una significativa relacion entre la calidad
del servicio de limpieza y la satisfaccion del usuario en la zona de Cotabambas. Se
ha encontrado que mejorar la calidad entregada a los clientes tendra un impacto
significativo en la experiencia del usuario; haciéndolos mas satisfechos. Por esta
razon, es necesario utilizar planes de gestion de calidad para que la empresa se

mantenga en buen estado.

37



VI. CONCLUSIONES

Primera.

La relacion entre la calidad del servicio de saneamiento y la satisfaccion
del usuario en un distrito de la Provincia de Cotabambas, es significativa
debido a que la significancia fue menor a 0,05 y es positiva por lo cual al

mejorar una la otra también se incrementa, presentando un r de 0,749.

Segunda. La relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en un distrito

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

de la Provincia de Cotabambas, es significativa debido a que la
significancia fue menor a 0,05 y es positiva, presentando un r de 0,620.

La relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario
en un distrito de la Provincia de Cotabambas, es significativa debido a que
la significancia fue menor a 0,05 y es positiva, presentando un r de 0,588.

La relacién entre la seguridad y la satisfaccién del usuario en un distrito
de la Provincia de Cotabambas, es significativa debido a que la

significancia fue menor a 0,05 y es positiva, presentando un r de 0,569.

La relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario en un distrito de
la Provincia de Cotabambas, es significativa debido a que la significancia

fue menor a 0,05 y es positiva, presentando un r de 0,672.

La relacién entre los elementos tangibles y la satisfaccién del usuario en
un distrito de la Provincia de Cotabambas, es significativa debido a que la

significancia fue menor a 0,05 y es positiva, presentando un r de 0,699.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera.

A la municipalidad de un distrito de Cotabambas, implementar un sistema
de gestion de la calidad, esto con el fin de garantizar el buen

funcionamiento del saneamiento a través del tiempo.

Segunda. A la municipalidad de un distrito de Cotabambas, se insta a aplicar de

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

forma anual un control del nivel de la satisfaccion del usuario con el fin de

detectar los puntos débiles del servicio y poder corregirlos.

La municipalidad de un distrito de Cotabambas, debe crear un
departamento de quejas que sea accesible para el usuario del servicio con

el fin de mejorar la capacidad de respuesta.

Para mantener la seguridad en el servicio la municipalidad de un distrito
de Cotabambas, debe garantizar que se mantengan los estandares y

hacer seguimiento continuo a sus trabajadores.

Para el caso de la empatia, la municipalidad de un distrito de Cotabambas,
debe crear capacitaciones de forma periddica para ensefar a los
trabajadores a lidiar con el trato al cliente y que puedan responder sus

dudas de una forma acertada.

Para poseer una mejor calidad en los elementos tangibles, a la
municipalidad de un distrito de Cotabambas, debe implementar un
programa de seguimiento para el mantenimiento y cambio de las
maquinarias necesarias, asi como asegurar que las sedes del servicio

tengan una buena presentacion.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

ANEXOS

: o o , . : . Escala de
Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicion
- Compromiso
o Atenciébn a las
Fiabilidad :
observaciones
- Atencidn a quejas
Supone integrar un servicio : . i Calidez
P 9 ; Es dar el mejor servicio Capacidadde 5 i
, excelente con una calidad que se . : respuesta :
Calidad del posible de saneamiento para Calidad
. prolonga a todo el mundo y que . . .
servicio de 7 poder cumplir con las - Generacion de Ordinal
saneamiento pone en marcha una accion en expectativas del cliente idad fi
cadena de los que se aprovechan gue estén conforme y Segurida conc;%r?lgj g
de él (Ole, 2019). : - Credibilida
. - Preocupacion
Empatia e
P - Comunicacion
Elementos .
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- Cumplimiento de
las necesidades
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- Es que el usuario del servicio 2
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Satisfaccién del  conectados con la percepcién que este sat|_sfecho con IQS personal .
) . resultados finales del mismo, ; Ordinal
usuario tenga el usuario en base al con ello seauir - Confianza
cumplimiento del servicio (Fanzo, or etﬁando la con%ratacic')n Percepcion - Inconvenientes
2021). perp ' - Fidelidad
- Seguridad

Conformidad

Resultados




Anexo 2. Instrumento (cuestionario)

CUESTIONARIO DATOS ESPECIFICOS
Estimados, el objetivo de este cuestionario 1 N_unca
tiene por objetivo Determinar la relacién 2 Casi nunca
entre la calidad del servicio de saneamiento 3 A_V?CGS
y la satisfaccion del usuario en un distrito de 4 CaS_' siempre
5 Siempre

la Provincia de Cotabambas, 2022

Este cuestionario es andénimo. Es importante que responda todas las interrogantes con
veracidad. Gracias por su valioso aporte.

) Escala Likert
ITEMS N | CN|AV| CS | S
1 2 3 4 5

Variable |: Calidad de servicio de saneamiento
D1: Fiabilidad

Cuando usted tiene una queja, problema y/o
1 | reclamo, los colaboradores muestran un
sincero interés en solucionarlo

2 | Realizan el trabajo en el tiempo esperado

El servicio de saneamiento cumple con los
servicios complementarios que ofrece
Los colaboradores del servicio de
4 | saneamiento, realiza bien el servicio que Ud.
solicita
D2: Capacidad de respuesta
Los colaboradores del servicio de
saneamiento ofrecen un servicio eficiente
Los colaboradores del servicio de
6 | saneamiento, actuan de inmediato ante
alguna dificultad
Los colaboradores del servicio de
7 | saneamiento, le brindan un servicio que
cumple con sus expectativas
D3: Seguridad
El comportamiento de los colaboradores le
transmiten confianza
El servicio le genera confianza en general
Cree que el servicio es sélido y de buena
10 -

credibilidad
D4: Empatia
11 !_os t,rabajadores_ se preocupan por su
interés y su servicio
Los trabajadores comprenden las
necesidades especificas de sus clientes
Los trabajadores se muestran dispuestos a
ayudar a los clientes

12

13




14

Los trabajadores tratan al cliente con
cortesia

D5:

Elementos tangibles

15

Los camiones de recoleccion estan en buen
estado

16

Los trabajadores usan uniforme

17

Las unidades de recolecciéon estan
debidamente identificadas

Variable IlI;: Satisfaccion del usuario

D1

: Expectativas

18

El profesionalismo de los trabajadores es el
esperado

19

De acuerdo a su experiencia con la calidad
de servicio se siente satisfecho

20

El servicio cumple con sus necesidades
eficientemente

21

Los trabajadores responden de la mejor
forma dudas en caso de preguntarles sobre
el servicio

22

El personal esta preparado para hacer su
labor de forma adecuada

23

La cloracion del agua es Optica y se
encuentra dentro de los parametros
establecidos

24

El abastecimiento de agua es permanente

D2:

Percepcion

25

Pienso que este servicio es el que mayor
beneficio me brinda

26

Cuando he tenido inconvenientes los
trabajadores me lo han solucionado

27

El servicio me hace sentir confiado de que
seguird cumpliendo con lo prometido

D3:

Conformidad

28

Me siento seguro con el servicio

29

Los resultados del servicio son buenos




Anexo 3. Matriz de consistencia

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
General General General
¢Qué relacién existe entre la Determinar la relacion entre la Existe una relacion significativa entre
calidad del servicio de calidad del servicio de lacalidad del servicio de saneamiento
saneamiento y la satisfaccion del saneamiento y la satisfaccién del y la satisfaccion del usuario en un
usuario en un distrito de la usuario en un distrito de la distrito de la  Provincia de
Provincia de Cotabambas, 2022?  Provincia de Cotabambas, 2022. Cotabambas, 2022.
Especificos Especificos Especificas
o~ s . . L a) Existe una relacién significativa
a) ¢Qué relacion existe entre la a) Determinar la relacion entre la S . .
G : g L ; = entre la fiabilidad y la satisfaccion del ) o
fiabilidad y la satisfaccion del fiabilidad y la satisfaccion del . - o Enfoque: cuantitativo
. o . L usuario en un distrito de la Provincia U o
usuario en un distrito de la usuario en un distrito de la de Cotabambas. 2022 Tipo: descriptivo
Provincia de Cotabambas, 2022?  Provincia de Cotabambas, 2022. . ’ P V1: Calidad correlacional
Ay o . : S b) Existe una relacion significativa o NP
b) ¢Qué relacion existe entre la b) Determinar la relacion entre la . del servicio Disefio: no
. . entre la capacidad de respuesta y la :
capacidad de respuesta y la capacidad de respuesta y la . i : D2 de experimental
. . ; ! - ; satisfaccion del usuario en un distrito .
satisfaccion del usuario en un satisfaccion del usuario en un S saneamiento transversal
C - C - de la Provincia de Cotabambas, P
distrito de la Provincia de distrito de la Provincia de 2022 Técnica: Encuesta
Cotabambas, 2022? Cotabambas, 2022. o) E>.<iste una relacién sianificativa Instrumento:
c) ¢Qué relacion existe entre la c¢) Determinar la relacion entre la o 19 V2. cuestionario con escala
3 ) s . . g, relacion entre la seguridad y la . - .
seguridad y la satisfaccion del seguridad y la satisfaccion del ! i ; 2o Satisfaccion Likert
. o . - satisfaccion del usuario en un distrito . . .
usuario en un distrito de la usuario en un distrito de la del usuario Poblaciéon y muestra:

Provincia de Cotabambas, 20227
d) ¢Qué relacién existe entre la
empatia y la satisfaccién del
usuario en un distrito de la
Provincia de Cotabambas, 2022?
e) ¢Qué relacién existe entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en un
distrito de la Provincia de
Cotabambas, 20227

Provincia de Cotabambas, 2022.
d) Determinar la relacion entre la
empatia y la satisfaccion del
usuario en un distrito de la
Provincia de Cotabambas, 2022.
e) Determinar la relacién entre los
elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en un
distrito de la Provincia de
Cotabambas, 2022.

de la Provincia de Cotabambas,
2022.

d) Existe una relacién significativa
entre la empatia y la satisfaccion del
usuario en un distrito de la Provincia
de Cotabambas, 2022.

e) Existe una relacion significativa
entre los elementos tangibles y la
satisfaccion del usuario en un distrito
de la Provincia de Cotabambas,
2022.

282 usuarios del
Servicio




Anexo 4. Calculo de la muestra

Se muestra a continuacion la ecuacion para el calculo poblacional de una poblacion

finita, que fue utilizada para determinar la muestra del presente estudio.

N = Tamario de la poblacion = 13,985

Z = Nivel de confianza = 1.96 (95%)

E = Margen de error = 0.05 (5%)

p = probabilidad de que ocurra el evento = 75% = 0.75

g = probabilidad de que no ocurra el evento = (p-1) = 0.25

NZ?p.q
[N —1]E? + [Z?p.q]

n =

n = 282



Anexo 5. Validacion de expertos

L1
DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LA VARIABLES Y SUS DIMENSIONES

I Variable 1: Calidad de servicio de saneamiento

Supone integrar un servicio excelente con una calidad que se prolonga a todo el mundo y que
pone en marcha una accion en cadena de los que se aprovechan de él (Ole, 2019).
Dimensiones:

Dimension 1:

Fiabilidad: consiste en la habilidad de la compafiia que proporciona el servicio para entregario
de manera fidedigna, precisa y concienzuda. Dentro del término fiabilidad se encuentran la
exactitud y todos los factores que sirven para que el consumidor perciba la competitividad de

%u sociedad (Budiyono et al., 2020).

Dimension 2:

Capacidad de respuesta: comprende la actitud de asistencia al cliente y la rapidez en la entrega
del servicio; asimismo, el cumplimiento de los cometidos en el momento oportuno se incluye en
este tema, asi como la facilidad de acceso al cliente por parte de la organizacion, esto es, la
manera de contactar con el cliente y la posibilidad de efectuar la entrega (VanRiper et al., 2022).

Dimension 3:

Seguridad: formada por la impresion que tiene el cliente cuando encomienda sus asuntos a una
organizacién y esta seguro de que se resolveran de la mejor forma imaginable (Taylor et al.,
2019).

Dimension 4:

Empatia: consiste en procurar que el usuario se considere particular. Esto implica un
comportamiento individualizado, como el de una persona especial, que genera una opinion
positiva de la compaiiia. Cabe destacar que no todos los sistemas permiten brindar un trato
diferenciado, como es el caso del transporte pablico (Hanif y Evanita, 2022).

Dimensién 5:

Elementos tangibles: se centra en las instalaciones, el material, el personal y los equipos de
comunicacion. Se trata de los espacios fisicos que el cliente capta en el establecimiento.
También se tiene en cuenta el aspecto de las personas. La limpieza, el olor y la ropa son
caracteristicas que el cliente percibe a primera vista (Mappesona et al., 2020).



Q) unrvensiono cesan va
1. Variable 2: Satisfacciéon del usuario

Hace referencia a que los productos o servicios se encuentran conectados con la percepcién
que tenga el usuario en base al cumplimiento del servicio (Fanzo, 2021).

Dimensiones:

Dimension 1:

Expectativas: estas hacen referencias a las respuestas, acciones, estandares y servicios de
%alidad que los usuarios estan adaptados a recibir por parte de una entidad, esto es pues, todo

lo que el cliente espera de una organizacion (Del Castillo, 2021).

Dimensién 2:

Percepcién: la forma en la que el usuario da a conocer sus pensamientos respecto a los
productos o servicios que consiguen en funcién con sus expectativas, contrastando sus
aspiraciones con lo que obtienen. Asimismo, implica como el cliente estima que la entidad o
empresa esta cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo con la forma en como este
valora lo que obtiene (Suarez et al., 2019).

Dimension 3:

Conformidad: hace referencia al grado de cumplimiento que las organizaciones o compaiiias
llevan a cabo con determinados servicios o productos a fin de conseguir la lealtad y simpatia
de los usuarios y disminuir las criticas de estos (Baltodano, 2021).



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DATOS ESPECIFICOS
Estimados, el objetivo de este 1 _Nunca
cuestionario  tiene  por  objetivo 2 Casinunca
Determinar la relacién entre la calidad 3 A veces
del servicio de saneamiento y la 4 Casi siempre
satisfaccion del usuario en un distrito de 5 | Siempre )

la Provincia de Cotabambas, 2022

cuestionario es anénimo. Es importante que
todas las interrogantes con veracidad. Gracias por su valioso aporte.

Escala Likert |

iTEMS

CNJAV/|CS |

1

[$,0K7)]

234

Vanable I: Calidad de servicio de saneamiento

D1 F:ablhdad

’ Cuando usted tiene una queja, problema |
1 ylo reclamo, los colaboradores muestran
un sincero interés en solucionarlo

; Realizan el trabajo en el tiempo
| esperado

El servicio de saneamiento cumplecon | | |

los servicios complementarios que ofrece |
Los colaboradores del servicio de

4 | saneamiento, realiza bien el servicio que
Ud. solicita

D2 Capacidad de respuesta

Los colaboradores del servicio de
5 | saneamiento ofrecen un servicio [
eficiente

| alguna dificultad

Los colaboradores del servicio de I
6 | saneamiento, actlan de inmediato ante

Los colaboradores del servicio de
7 | saneamiento, le brindan un servicio que
cumple con sus expectativas B
D3: Seguridad

le transmiten confianza

El comportamiento de los colaboradores

9 El servicio le genera confianza en
general .

10 Cree que el servicio es solido y de buena

credibilidad

Este

responda

| interés y su servicio

D4: Empatia

' Los trabajadores se preocupan por su

1 _ Los trabajadores comprenden las
| necesidades especificas de sus clientes
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13| Los trabajadores se muestran dispuestos

a ayudar a los clientes

14 Los trabajadores tratan al cliente con
cortesia

D5: Elementos tangibles

15 Los camiones de recoleccion estan en
buen estado

: 16 | Los trabajadores usan uniforme

47 | Las unidades de recoleccion estan
‘ debidamente identificadas
| Variable Ii: Satisfaccion del usuario

| D1: Expectativas

15 | El profesionalismo de los trabajadores es
el esperado

' 1 9 De acuerdo a su experiencia con la
calidad de servicio se siente satisfecho

o0 | E! servicio cumple con sus necesidades
eficientemente

Los trabajadores responden de la mejor
21 | forma dudas en caso de preguntarles
sobre el servicio

5 El personal esta preparado para hacer
" | su labor de forma adecuada

La cloracién del agua es dptima y se

’ 23 : encuentra dentro de los parametros

| establecidos o
2 El abastecimiento de agua es
permanente -
D2: Percepcion N

o5 | Pienso que este servicio es el que mayor
| “° | beneficio me brinda

| Cuando he tenido inconvenientes los
trabajadores me lo han solucionado

o7 | El servicio me hace sentir confiado de
que seguira cumpliendo con lo prometido

D3: Conformidad

| 28 | Me siento seguro con el servicio

| 29 | Los resultados del servicio son buenos |




LT

Operacionalizacion de la variable

V1: Calidad de servicio de saneamiento

r - Escala
s Definicion Definicién . . .
Variables conceptual operacional Dimensiones Indicadores o eg:: -
- B - Compromiso
- Atencién a las
Fiabilidad observaciones
Supone integrar un Es darel - Atencion a
servicio excelente  mejor servicio quejas
con una calidad que posible de ; - Calidez
Calidad del  S€ Prolongaatodo  saneamiento Capacldastz de _ Brontitud
serviio de el mundo y que para poder respuesta -~ .lidad Ordinal
saneamisms pone en marcha cumplir con las - Generacién
una accién en expectativas Seguridad de confianza
cadena de los que del cliente y - Credibilidad
se aprovechan de él que estén .
(Ole, 2019). conforme. Empatia Zo'mmunfcaa‘z%’:‘
Elementos Comodidad

tangibles




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO.

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION1: Fiabilidad

Cuando usted tiene una queja,
problema ylo reclamo, los
colaboradores muestran un sincero
interés en solucionarlo

S§ _No

Si | No

Si

No

Realizan el trabajo en el tiempo
esperado

El servicio de saneamiento cumple con
los servicios complementarios que
ofrece ) N
| Los colaboradores del servicio de
saneamiento, realiza bien el servicio
que Ud. solicita

X
X
X
X

DIMENSION
_respuesta — —
Los colaboradores del servicio de
saneamiento ofrecen un servicio
eficiente I
Los colaboradores del servicio de
saneamiento, actian de inmediato ante
alguna dificuitad

2:

Capacidad de |

No

Los colaboradores del servicio de
saneamiento, le brindan un servicio que
cumple con sus expectativas

Si

X

No

DIMENSION 3: Seguridad

El comportamiento de los colaboradores |
le transmiten confianza \

Si

><7

No

No

El servicio le genera confianza en |
general

X

Cree que el servicio es sélido y de
buena credibilidad

X

DIMENSION 4: Empatia

Si No

No

Los trabajadores se preocupan por su
interés y su servicio

Los trabajadores comprenden las
| necesidades especificas de sus clientes

|Los  trabajadores se muestran
dispuestos a ayudar a los clientes

Los trabajadores tratan al cliente con
cortesia

DIMENSION 5: Elementos tangibles

No

15
16

| buen estado

Los camiones de recoleccion estan en

| Los trabajadores usan uniforme

17

==z

Las unidades de recoleccién estan
| debidamente identificadas

X
X
X
X
si
X
X
X




Q) orrveseiono cesan vauene

PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO DE SANEAMIENTO

Observaciones (en caso existan):

Opinidn de aplicabilidad:
Aplicable [ )(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apeliidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: \’)b\\l\‘uo\g\’\ﬂ?‘t .\f.‘\(o

ont: ... (2954109

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medirla dimension

OZ de noviembre de 2022

L #

Nombre: U. ANTERO QUISPE TTITO
DNI : 42957109
Celular : 984000685
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‘{\i L

V2: Satisfaccion del usuario

. - Escala
; Definicién Definicion . " .
Variables Dimensiones Indicadores de
conceptual - operacional medicion
Hace referencia a - Cumplimiento
que los productos o uESLSJ::::e'I de las
servicios se = " necesidades
encuentran ssateirs‘fnecé%gifn Expactativas Conocimientos
; ; conectados con la - Preparacion
Satisfaccién : los resultados .
del asuEno percepcion que finales del del personal Ordinal
tenga el usuario en Hlerne: pano - Confianza
base al ello ! yu" Percepciébn - Inconvenientes
cumplimiento del perpeu;’:g al - Fidelidad
servicio (Fanzo, ; . Seguridad
2021). f:ontratacaén. Confqrmldad Resultadas




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

N° DIMENSIONES / items

Pertinencia’ Relevancia?

Claridad?®

§ugemncia? ‘

DIMENSION1: Expectativas

No

Si

No

Si

| El profesionalismo de los trabajadores
es el esperado

De acuerdo a su experiencia con la
calidad de servicio se siente satisfecho

| El servicio cumple con sus necesidades
_| eficientemente

(2]

Los trabajadores responden de la mejor
4 | forma dudas en caso de preguntarles

‘ | sobre el servicio

| El personal esta preparado para hacer
su labor de forma adecuada

P& || D¢

La cloracién del agua es éptima y se

establecidos

encuentra dentro de los parametros

El abastecimiento de agua es
i permanente

X > [ X

 DIMENSION 2: Percepcion

No

@

No

No

| Pienso que este servicio es el que
mayor beneficio me brinda

Cuando he tenido inconvenientes los
trabajadores me lo han solucionado

El servicio me hace sentir confiado de
que seguira cumpliendo con lo
prometido

g

S

DIMENSION 3: Conformidad
1 | Me siento seguro con el servicio

No

>¢

No

12 | Los resultados del servicio son buenos

X




‘]i UNIVERSIDAD CESAR VALLELO
PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones (en caso existan):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Qbﬂlﬂwa\’w?&‘h \\O

1Pertinencia: El flem corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiade para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

..04... de noviembre de 2022

-+

Firma def expefto informante
Nombre: U. ANTERO QUISPE TTITO
DNI : 42957109

Celular : 984000685
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CARTA DE PRESENTACION

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos; y, asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado campus Lima

Norte, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion.

El titulo del Trabajo de mi investigacion es: “Calidad del servicio de
saneamiento y la satisfaccion del usuario de un distrito de la provincia de Cotabambas,
2022” y siendo imprescindible contar con la evaluacién de docentes especializados para
poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante

su connotado conocimiento de la variable y problemaética, y sobre el cual realiza su ejercicio
profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos liegar contiene:

. Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

. Certificado de validez de contenido de los instrumentos.
- Protocolo de evaluacion.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que presta a la presente.

Atentamente,

Correo: GVQLIBRA@GMAIL.COM
Celular: 984135904
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DEFINICIONES CONCEPTUALES DE LA VARIABLES Y SUS DIMENSIONES

R Variable 1: Calidad de servicio de saneamiento
Supone integrar un servicio excelente con una calidad que se prolonga a todo el mundo y que
pone en marcha una accion en cadena de los que se aprovechan de él (Ole, 2019).
Dimensiones:
Dimensién 1:
Fiabilidad: consiste en la habilidad de la compafiia que proporciona el servicio para entregarlo
de manera fidedigna, precisa y concienzuda. Dentro del término fiabilidad se encuentran la
exactitud y todos los factores que sirven para que el consumidor perciba la competitividad de
su sociedad (Budiyono et al., 2020).

Dimensioén 2:

Capacidad de respuesta: comprende la actitud de asistencia al cliente y la rapidez en Ia entrega
del servicio; asimismo, el cumplimiento de los cometidos en el momento oportuno se incluye en
este tema, asi como la facilidad de acceso al cliente por parte de la organizacién, esto es, la
manera de contactar con el cliente y la posibilidad de efectuar la entrega (VanRiper et al., 2022).

Dimension 3:
Seguridad: formada por la impresion que tiene el cliente cuando encomienda sus asuntos a una

organizacion y esta seguro de que se resolveran de la mejor forma imaginable (Taylor et al.,
2019).

Dimensién 4:

Empatia: consiste en procurar que el usuario se considere particular. Esto implica un
comportamiento individualizado, como el de una persona especial, que genera una opinién
positiva de la compafiia. Cabe destacar que no todos los sistemas permiten brindar un trato
diferenciado, como es el caso del transporte publico (Hanif y Evanita, 2022).

Dimension 5:

Elementos tangibles: se centra en las instalaciones, el material, el personal y los equipos de
comunicacion. Se trata de los espacios fisicos que el cliente capta en el establecimiento.
También se tiene en cuenta el aspecto de las personas. La limpieza, el olor y la ropa son
caracteristicas que el cliente percibe a primera vista (Mappesona et al., 2020).
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1. Variable 2: Satisfaccién del usuario

Hace referencia a que los productos o servicios se encuentran conectados con la percepcion
que tenga el usuario en base al cumplimiento del servicio (Fanzo, 2021).

Dimensiones:

Dimension 1:

Expectativas: estas hacen referencias a las respuestas, acciones, estandares y servicios de
calidad que los usuarios estan adaptados a recibir por parte de una entidad, esto es pues, todo
lo que el cliente espera de una organizacion (Del Castillo, 2021).

Dimensién 2:

Percepcion: la forma en la que el usuario da a conocer sus pensamientos respecto a los
productos o servicios que consiguen en funcién con sus expectativas, contrastando sus
aspiraciones con lo que obtienen. Asimismo, implica como el cliente estima que la entidad o
empresa esta cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo con la forma en como este
valora lo que obtiene (Suérez et al., 2019).

Dimensién 3:

Conformidad: hace referencia al grado de cumplimiento que las organizaciones o compariias
llevan a cabo con determinados servicios o productos a fin de conseguir la lealtad y simpatia
de los usuarios y disminuir las criticas de estos (Baltodano, 2021).



INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DATOS ESPECIFICOS
Estimados, el objetivo de este 1 ___Nunca
cuestionario  tiene  por  objetivo 2 Casi nunca |
Determinar la relacién entre la calidad 3 A veces |
del servicio de saneamiento y la 4 Casi siempre
satisfaccion del usuario en un distrito de [ 5 [ Siempre

la Provincia de Cotabambas, 2022

cuestionario es anénimo. Es importante que

todas las interrogantes con veracidad. Gracias por su valioso aporte.

 Escala Likert
ITEMS N |CN|AV|CS| S
1 2 | 3| 4 5

Variable I: Calidad de servicio de ¢ saneamiento

1

| D1 Fiabilidad

| Cuando usted tiene una queja, problema
y/o reclamo, los colaboradores muestran
un sincero interés en solucionarlo ‘

Realizan el trabajo en el tiempo ‘
| esperado B

El servicio de saneamiento cumple con
los servicios complementarios que ofrece

D2: Capacidad de respuesta

Los colaboradores del servicio de
saneamiento, realiza bien el servicio que
Ud. solicita

‘ Los colaboradores del servicio de

5 | saneamiento ofrecen un servicio
eficiente :
Los colaboradores del servicio de |
6 | saneamiento, actian de inmediato ante \

alguna dificultad

7

8

Los colaboradores del servicio de
| saneamiento, le brindan un servicio que
| cumple con sus expectativas

El comportamiento de los colaboradores
le transmiten confianza

9

El servicio le genera confianza en
general

\
10

Cree que el servicio es solido y de buena
credibilidad

| D4: Empatia

£

‘ Los trabajadores se preocupan por su
interés y su servicio |

12

Los trabajadores comprenden las ’
necesidades especificas de sus clientes

Este

responda
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i 13 Los trabajadores se muestran dispuestos |
\‘ a ayudar a los clientes

f 14 Los trabajadores tratan al cliente con
cortesia ‘

| D5: Elementos tangibles

15 ' Los camiones de recoleccién estan en
buen estado

16 | Los trabajadores usan uniforme

47 | Las unidades de recoleccion estén
debidamente identificadas

Variable Ii: Satisfaccion del usuario

' D1: Expectativas

18 El profesionalismo de los trabajadores es |
el esperado

" 19 De acuerdo a su experiencia con la
calidad de servicio se siente satisfecho

20 El servicio cumple con sus necesidades
eficientemente

' Los trabajadores responden de la mejor
21 | forma dudas en caso de preguntaries
sobre el servicio

22 El personal esta preparado para hacer
su labor de forma adecuada

La cloracién del agua es 6ptima y se
23 | encuentra dentro de los parametros
establecidos

24 El abastecimiento de agua es
permanente

iD2: Percepcién

Pienso que este servicio es el que mayor
( beneficio me brinda

Cuando he tenido inconvenientes los
trabajadores me lo han solucionado

J 27 El servicio me hace sentir confiado de
que seguira cumpliendo con lo prometido \

' D3: Conformidad

28 | Me siento seguro con el servicio
29 | Los resultados del servicio son buenos




Operacionalizacién de la variable

V1: Calidad de servicio de saneamiento

Variables

Definicién
conceptual

Calidad del
servicio de
saneamiento

Supone integrar un
servicio excelente
con una calidad que
se prolonga a todo

el mundo y que
pone en marcha
una accién en

cadena de los que
se aprovechan de él

(Ole, 2019).

Escala
Definicién Dimensiones Indicadores de
operacional medicién
Compromiso o
Atencion a las
Fiabilidad observaciones
Esdarel Atencion a
mejor servicio quejas
posible de . Calidez
saneamiento Capacldac: d® . Prontitud
Dara poder respuesia Calidad Ordinal
cumplir con las Generacion
expectativas  Seguridad de confianza
del cllentée y Credibilidad
que estén ;
conforme. Empatia z:)e;ﬁlr“f?a‘ig%
Elementos Comodidad

tangibles




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO.

DIMENSIONES / items

Pertinencia’ Relevancia?

Claridad®

DIMENSION1: Fiabilidad

Si

No

Si

No

Si

No

Sugerenciasij
|

Cuando usted tiene una queja,
problema ylo reclamo, los

colaboradores muestran un sincero |
interés en solucionario ‘

Realizan el trabajo en el tiempo |
esperado |

El servicio de saneamiento cumple con
los servicios complementarios que
| ofrece

Los colaboradores del servicio de
saneamiento, realiza bien el servicio
que Ud. solicita

DIMENSION
respuesta

2: Capacidad de

Los colaboradores del servicio de
‘saneamiento ofrecen un servicio
| eficiente

' Los colaboradores del servicio de |

saneamiento, actlian de inmediato ante
alguna dificuitad

Los colaboradores del servicio de
saneamiento, le brindan un servicio que
cumple con sus expectativas

No

No

8

| El comportamiento de los colaboradores

DIMENSION 3: Seguridad

le transmiten confianza |

9
10

| El servicio le genera confianza en |
" | general

Cree que el servicio es sdlido y de
buena credibilidad

DIMENSION 4: Empatia

No

1

Los trabajadores se preocupan por su
interés y su servicio

12

Los trabajadores comprenden Ias
necesidades especificas de sus clientes

13

14

Los trabajadores se  muestran
_dispuestos a ayudar a los clientes
Los trabajadores tratan al cliente con
cortesia

DIMENSION 5: Elementos tangibles

15
16

R
L

Los camiones de recoleccién estan en |
buen estado
Los trabajadores usan uniforme

Las unidades de recoleccién estan |
| debidamente identificadas




PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO DE SANEAMIENTO

Observaciones (en caso existan):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mag: PORFIRIO GUTIERREZ PANIURA

DNI: 42185374

'Pertinencia: El item cormesponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es CONGiSo,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande los items planteados son
suficientes para medirla dimension

Nombre: PORFIRIO

DNI : 4218537
Celular :
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V2: Satisfaccién del usuario

L - Escala
] Definicién Definicion . "
Variables N Dimensiones Indicadores de
conceptual operacional riedicitn
Hace referencia a - Cumplimiento
que los productos o uiz :rlil: de él de las
servicios se A . necesidades
encuentran si?irsvfg?xgscts N Expectativas Conocimientos
Satisfaccion conectados con la los resultados - Preparacion
del tisuaso percepcion que finales del del personal Ordinal
tenga el usuario en WiStio, v 6ok - Confianza
base al ello s’ey uir Percepcion - Inconvenientes
cumplimiento del g - Fidelidad
servicio (Fanzo, p(?;ﬁ?:taaré?:nla Conformidad Seguridad
2021). ’ Resultados




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Ne | DIMENSIONES |/ items Pertinencia’ Relevancia | Claridad® | Sugerencias |
| DIMENSION1: Expectativas Si | No | Si [[ No No ‘
1 El profesionalismo de los trabajadores /|
es el esperado i \ L |
| 2

calidad de servicio se siente satisfecho
3 | El servicio cumple con sus necesidades |
eficientemente
Los trabajadores responden de la mejor
J 4  forma dudas en caso de preguntarles
sobre el servicio
| El personal esta preparado para hacer
su labor de forma adecuada

' La cloracién del agua es 6ptima y se
6 | encuentra dentro de los parametros
establecidos

El abastecimiento de agua es | .,

A

R

e

permanente X
Si

X

X

X

De acuerdo a su experiencia con la | X

>
[ >< ¢><,'x,>\- @

> |3

7
= X ———
DIMENSION 2: Percepcion No No | Si | No \
Pienso que este servicio es el que “ - ﬂ
s mayor beneficio me brinda )(
0 Cuando he tenido inconvenientes los X
trabajadores me lo han solucionado
T El servicio me hace sentir confiado de | o
10 | que seguird cumpliendo con o /(
prometido
[ ’ DIMENSION 3: Conformidad Si No Si | No | Si | No
fﬁ Me siento seguro con el servicio |, | | — < ¥

X
‘ Los resultados del servicio son buenos
‘ 12 X
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PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones (en caso existan):

Opinioén de aplicabilidad:
Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: PORFIRIO GUTIERREZ PANIURA

DNI: 42185374

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

%Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es coNciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

..0Z=.. de noviembre de 2022

DNI
Celular :




CARTA DE PRESENTACION

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos; y, asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado campus Lima

Norte, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion.

El titulo del Trabajo de mi investigacion es: “Calidad del servicio de
saneamiento y la satisfaccion del usuario de un distrito de la provincia de Cotabambas,
2022” y siendo imprescindible contar con la evaluacién de docentes especializados para
poder aplicar el instrumento en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotado conocimiento de la variable y problematica, y sobre el cual realiza su ejercicio
profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
« Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

» Protocolo de evaluacion.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que presta a la presente.

Atentamente,

Correo: GVQLIBRA@GMAIL.COM
Celular: 984135904
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CARTA DE PRESENTACION

L. Variable 1: Calidad de servicio de saneamiento
Supone integrar un servicio excelente con una calidad que se prolonga a todo el mundo y que
pone en marcha una accion en cadena de los que se aprovechan de él (Ole, 2019).
Dimensiones:
Dimensién 1:
Fiabilidad: consiste en la habilidad de la compafiia que proporciona el servicio para entregarlo
de manera fidedigna, precisa y concienzuda. Dentro del término fiabilidad se encuentran la
exactitud y todos los factores que sirven para que el consumidor perciba la competitividad de
su sociedad (Budiyono et al., 2020).

Dimension 2:

Capacidad de respuesta: comprende la actitud de asistencia al cliente y la rapidez en la entrega
del servicio; asimismo, el cumplimiento de los cometidos en el momento oportuno se incluye en
este tema, asi como la facilidad de acceso al cliente por parte de la organizacién, esto es, la
manera de contactar con el cliente y la posibilidad de efectuar la entrega (VanRiper et al., 2022).

Dimension 3:
Seguridad: formada por la impresion que tiene el cliente cuando encomienda sus asuntos a una

organizacion y esta seguro de que se resolveran de la mejor forma imaginable (Taylor et al,,
2019).

Dimensién 4:

Empatia: consiste en procurar que el usuario se considere particular. Esto implica un
comportamiento individualizado, como el de una persona especial, que genera una opinién
positiva de la compariia. Cabe destacar que no todos los sistemas permiten brindar un trato
diferenciado, como es el caso del transporte publico (Hanif y Evanita, 2022).

Dimensién 5:

Elementos tangibles: se centra en las instalaciones, el material, el personal y los equipos de
comunicacién. Se trata de los espacios fisicos que el cliente capta en el establecimiento.
También se tiene en cuenta el aspecto de las personas. La limpieza, el olor y la ropa son
caracteristicas que el cliente percibe a primera vista (Mappesona et al., 2020).
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Il Variable 2: Satisfaccion del usuario T

Hace referencia a que los productos O servicios se encuentran conectados con la percepcion
que tenga el usuario en base al cumplimiento del servicio (Fanzo, 2021).

Dimensiones:

Dimension 1:

Expectativas: estas hacen referencias a las respuestas, acciones, estandares y servicios de
calidad que los usuarios estan adaptados a recibir por parte de una entidad, esto es pues, todo
lo que el cliente espera de una organizacion (Del Castillo, 2021).

Dimension 2:

Percepcion: la forma en la que el usuario da a conocer Sus pensamientos respecto a los
productos © servicios que consiguen en funcion con sus expectativas, contrastando sus
aspiraciones con lo que obtienen. Asimismo, implica cémo el cliente estima que la entidad o
empresa esta cumpliendo con la entrega del servicio, de acuerdo con la forma en como este
valora lo que obtiene (Suarez et al., 2019).

Dimension 3:

Conformidad: hace referencia al grado de cumplimiento que las organizaciones 0 compaiiias
llevan a cabo con determinados servicios o productos a fin de conseguir la lealtad y simpatia
de los usuarios y disminuir las criticas de estos (Baltodano, 2021).
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

CUESTIONARIO DATOS ESPECIFICOS
Estimados, el objetivo de este 1 Nunca
cuestionario  tiene  por  objetivo 2 Casi nunca
Determinar la relacién entre la calidad 3 A veces
del servicio de saneamiento y la 4 Casi siempre
satisfaccion del usuario en un distrito de 5 Siempre

la Provincia de Cotabambas, 2022

cuestionario es anonimo. Es importante que

todas las interrogantes con veracidad. Gracias por su valioso aporte.

Este

responda

iTEMS

Escala Likert

N

CN |AV | CS

1

2 13| 4

Variable I: Calidad de servicio de saneamienfo

D1: Fiabilidad

| Cuando usted tiene una queja, problema
1 ‘ y/o reclamo, los colaboradores muestran

| un sincero interés en solucionario

2 | Realizan el trabajo en el tiempo
esperado

3 El servicio de saneamiento cumple con
los servicios complementarios que ofrece

\ Los colaboradores del servicio de
4 | saneamiento, realiza bien el servicio que
Ud. solicita

D2: Capacidad de respuesta

Los colaboradores del servicio de
5 | saneamiento ofrecen un servicio
eficiente

Los colaboradores del servicio de
6 | saneamiento, actlan de inmediato ante
| alguna dificultad

Los colaboradores del servicio de
7 | saneamiento, le brindan un servicio que
cumple con sus expectativas

D3: Seguridad

{ El comportamiento de los colaboradores
| le transmiten confianza

9 1 El servicio le genera confianza en
general

10 Cree que el servicio es solido y de buena
credibilidad

D4: Empatia

11 Los trabajadores se preocupan por su
inferés y su servicio

12 Los trabajadores comprenden las
necesidades especificas de sus clientes
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13

Los trabajadores se muestran dispuestos
a ayudar a los clientes

14

Los trabajadores tratan al cliente con
cortesia

D5:

Elementos tangibles

15
5

Los camiones de recoleccion estan en

| buen estado

Los trabajadores usan uniforme

17

Las unidades de recoleccién estan
debidamente identificadas

Variable II: Satisfaccion del usuario

D1:

Expectativas

18

El profesionalismo de los trabajadores es
el esperado

19

De acuerdo a su experiencia con la
calidad de servicio se siente satisfecho

20

El servicio cumple con sus necesidades
eficientemente

21

Los trabajadores responden de la mejor
forma dudas en caso de preguntarles
sobre el servicio

22

El personal esta preparado para hacer
su labor de forma adecuada

23

La cloracion del agua es 6ptima y se
encuentra dentro de los parédmetros
establecidos

24

El abastecimiento de agua es
permanente

D2:

Percepcion

25

Pienso que este servicio es el que mayor
beneficio me brinda

Cuando he tenido inconvenientes los

26

trabajadores me lo han solucionado

El servicio me hace sentir confiado de
que seguira cumpliendo con lo prometido

D3:

Conformidad

28

[29]

Me siento seguro con el servicio

Los resultados del servicio son buenos
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Operacionalizacion de la variable '
V1: Calidad de servicio de saneamiento ts_ :
. Definicion Definicién
Variables conceptual operacional Dimensiones Indicadores moddl: éa
- Compromiso
- Atencion a las
Fiabilidad observaciones
Supone integrar un Es darel - Atencién a
servicio excelente  mejor servicio quejas
con una calidad que posible de ) Calidez
Calidaddel  S€Prolongaatodo  saneamiento Capacidadde _ g o veq
senviciode  © mundoy que para poder respuesia Calidad Ordinal
Haneamiaats pone en marcha cumplir con las - Generacion
una accién en expectativas Seguridad de confianza
cadena de los que del cliente y - Credibilidad
se aprovechan de él que estén 2
. Preocupacion
(Ole, 2019). conforme. Empatia Comuricassn
Elementos

tangibles

Comodidad




‘ﬂ URIVERSIDAD CESAR VALLEID

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO DE
SANEAMIENTO.

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

elevancia?

Claridad®

Sugerencias

DIMENSION1: Fiabilidad

Si No

Si

No

Si

No

Cuando usted tiene una queja,
problema ylo reclamo, los
colaboradores muestran un sincero
interés en solucionarlo

X

X

X

Realizan el trabajo en el tiempo
esperado

P

El servicio de saneamiento cumple con
los servicios complementarios que
ofrece

X
X

> PX

Los colaboradores del servicio de
saneamiento, realiza bien el servicio
que Ud. solicita

F.1

DIMENSION 2:
respuesta

Capacidad de

Si

No

Si

No

Los colaboradores del
saneamiento  ofrecen
eficiente

servicio de
un  servicio

Los colaboradores del servicio de
saneamiento, actiian de inmediato ante
alguna dificultad

S

Los colaboradores del servicio de
saneamiento, le brindan un servicio que
cumple con sus expectativas

DIMENSION 3: Seguridad

El comportamiento de los colaboradores
le transmiten confianza

No

No

Si

No

El servicio le genera confianza en
general

10

Cree que el servicio es sdlido y de
buena credibilidad

DIMENSION 4: Empatia

No

No

No

1

Los trabajadores se preocupan por su
interés y su servicio

12

13

Los trabajadores comprenden las
| necesidades especificas de sus clientes

’ Los trabajadores se muestran
| dispuestos a ayudar a los clientes

14

| Los trabajadores tratan al cliente con
cortesia

DIMENSION 5: Elementos tangibles

No

Si

No

15
16

Los camiones de recolecciéon estan en
buen estado

Los trabajadores usan uniforme

17

Las unidades de recoleccidn estan
debidamente identificadas

|
XA B R D) e e | %R A

l

XK 2 R A B e e < [

| >
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PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO DE SANEAMIENTO

Observaciones (en caso existan):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: CCAMA ZENTENO CESAR AUGUSTO

DNI: 45623571

*Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especificz del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

- V&
> P /
) 4 / / 02 de Noviembre de 2022
/ £ g
il /
&waxusug'"? mg:g‘.‘,.zémw

CIP N® 243388

" Firma del sxperto nfgrmante
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V2: Satisfaccion del usuario
o . Escala
. Definicién Definicion .
Variables Dimensiones Indicadores de
conceptual operacional .
medicién
Hace referencia a - Cumplimiento
que los productos o UEZ aqui‘:deél de las
Z?‘rgxz: :: servicio este  Expectativas gi?oid:‘iif -
. conectados con la satisfecho con - Preparacion
Satisfaccion . los resultados P: .
: percepcién que del personal Ordinal
del usuario i8haa & vsiana.si finales del Confi
¢ mismo, y con s b
base al ello sequir Percepcién - Inconvenientes
cumplimiento del perpetu:g i - Fidelidad
&arvico (Fareo, contratacion.  Conformidad Seguridad

2021).

Resuitados




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA SATISFACCION DEL USUARIO

| N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
| DIMENSION1: Expectativas Si | No | Si | No | Si | No
El profesionalismo de los trabajadores o
| T esel esperado X ) X
’ De acuerdo a su experiencia con la ]
|
| 2 calidad de servicio se siente satisfecho 7% X S
) El servicio cumple con sus necesidades
| 3 eficientemente 7& x X
: Los trabajadores responden de la mejor
| 4 | forma dudas en caso de preguntarles )Q x )(
[ sobre el servicio
| El personal esta preparado para hacer
. su labor de forma adecuada X X K
La cloracién del agua es éptima y se
6 | encuentra dentro de los parametros
establecidos K & \L
El abastecimiento de agua es
1 permanente A 7( A :
DIMENSION 2: Percepcion Si No Si | No | Si | No
; Pienso que este servicio es el que
8 | mayor beneficio me brinda Lo Y- ~
Cuando he tenido inconvenientes los
9 trabajadores me lo han solucionado +‘ )@ K
El servicio me hace sentir confiado de
10 | que seguird cumpliendo con o
i prometido - VL\ X '><
;‘ DIMENSION 3: Conformidad Si No | Si | No | Si | No
11 | Me siento seguro con & servicio e ~+~ ~+ =
L1 2 | Los resultados del servicio son buenos 74 = A




t{"] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
J

PROTOCOLO DE EVALUACION QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO

Observaciones (en caso existan):

Opinién de aplicabilidad:
Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: CCAMA ZENTENO CESAR AUGUSTO

DNI: 45623571

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

SClaridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

02 de Noviembre de 2022

CESAR TO jea
Ingehian e N
Firma del experto informante



CARTA DE PRESENTACION

Mag.: \SBRXQ\OQ\)\é?QXVX\Xm

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO
DE EXPERTOS

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos; y, asimismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiante de la Escuela de Posgrado campus Lima

Norte, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion.

El titulo del Trabajo de mi investigacion es: “Calidad del servicio de
saneamiento y la satisfaccion del usuario de un distrito de la provincia de Cotabambas,
2022” y siendo imprescindible contar con la evaluacion de docentes especializados para
poder aplicar el instrumento en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante
su connotado conocimiento de la variable y problematica, y sobre el cual realiza su ejercicio
profesional.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
« Matriz de operacionalizacién de las variables.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

- Protocolo de evaluacion.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencién que presta a la presente.

Atentamente,

Nom t
D.N.I: 44601247
Correo: GVQLIBRA@GMAIL.COM
Celular: 984135904



Anexo 6. Confiabilidad

Para la confiabilidad se aplicé el instrumento a 15 personas y se midio el alfa de

Cronbach con ayuda del programa SPSS, arrojando lo siguiente:

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
926 29

Como se puede observar la encuesta es fiable ya que el alfa se acerca

considerablemente a la unidad.



Anexo 7. Base de datos

p29

p28

p27

p26

p25

p24

p23

p22

p21

p20

pl9

p18

pl7

pl6

pld | p15

pl3

pl2

pll

pl | p2 [p3 [p4 [p5 [p6 [p7 [p8 |p9 |plO

10
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Anexo 8. Captura de pantalla SPSS

R Sinphulo sav [ComjurnoDatoa1] - 19M SPS Sratisics Editar de datos - o x

= %FP'*E&% BE 9

Visible. 36 de 36 variables

dpr | e | e [ gl | ol | e | il [ allee | e | odlleto [ allen | ez [ ollenn | oallew | allens | e | e | gl | allets [ alleen | e [ ez |
2 3 2 2 3 2 2 2 1 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3
[ 4 5 4 4 5 4 4 4 4 [ 4 5 4 4 a4 4 4 3 4 3
4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 6 4 4 4 4 5 4 4 4 4 6
3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3
4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4
4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 3 2 4 4 4 4 3 4 3 4 4
2 2 2 2 3 3 3 4 3 2 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4
2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4
3 4 3 4 3 3 a 3 4 3 4 4 4 4 4 4 a 4 3 4 3
2 1 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3
4 3 3 2 3 3 a 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4
4 4 3 4 3 3 a 4 3 3 3 3 4 3 4 3 a 4 3 3 3
2 2 3 3 2 2 2 1 3 2 2 3 4 4 4 4 4 3 i i 3
2 2 2 1 2 1 1 1 i i ' 2 4 3 4 4 4 3 i 4 3
4 4 4 4 3 2 3 4 3 3 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4
i 4 B 4 3 4 4 4 i i i 4 4 4 4 4 3 4 3 i 3
G i 4 B 3 4 3 3 4 3 i 3 4 4 4 4 4 4 3 i 3 s
® i 3 B 4 3 4 3 4 3 i 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 2
19 i 3 B 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 f 3 i i B
0 4 4 4 3 4 3 4 3 2 4 4 4 2 2 3 2 3 2 4 4 2
2 i B B 3 4 3 1 3 4 3 s 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3
2 i B 3 3 4 3 4 3 4 3 s 3 4 3 4 3 4 3 3 i 3
2 2 2 2 1 2 1 1 2 2 1 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2
2 4 B B 3 B 1 1 4 4 s s 3 B 5 B 1 1 4 i s B
= s B B B s B 1 4 4 s s B B B B F 4 4 i B B
= s 3 B 3 4 3 4 3 4 3 3 3 5 B 1 3 4 4 s s B
a s B B B 3 1 3 4 4 s B B B B 1 1 4 4 3 s 3
k] 4 4 4 El 4 3 4 3| 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 3
2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3| 4 3 3 4 4 3
0 4 4 3 4 k] 4 4 4 3| 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3
31 4 3 2 3 2 2 3 4 3 3 3 4 4 4 3| 4 3 3 2 3 3
32 2 3 2 1 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3
33 2 1 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 4 3| 3 3 2 3 2 3
34 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4
35 4 4 5 4 5 4 5 4 [ [ [ 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3
36 [ 4 5 4 5 4 5 4 [ 4 [3 4 5 4 8 5 5 5 [ 4 [3
k) 4 4 5 5 4 5 [] 4 4 4 5 4 3 4 5 4 [ 4 [

[T Toweseon [ [ |

Transtormar _nalizasr  Grificos  Utiidades  Ampliacones  Ventana  Ayyda

LRI | X

Tipa Anchura Decimales  Etiqusta i Medida | Rl |

Numénce 8 [} Cuando usted 1 WDerecha gl Ordinal \ Entrada
Numénce 8 [} Realizan el trab WDerecha gl Ordinal \ Entrada
Numénce 8 [} El seracio de 5. WDerecha gl Ordinal \ Entrada
Numénce 8 [} Los colaborado WDerecha gl Ordinal  Entrada
Numénce 8 [} Los colaborado WDerecha gl Ordinal  Entrada
Numénce 8 [} Los colaborado WDerecha gl Ordinal  Entrada
Numénce 8 0 Los colaborado WDerecha il Ordinal  Entrada
Numénce 8 [} El comportamie M Derecha i Ordinal  Entrada
Numénce 8 0 El seracio le ge M Derecha  gff Ordinal  Entrada
Numénce 8 [} Cree que el ser. M Derecha i Ordinal  Entrada
Numénce 8 [} Los trabagadore. M Derecha i Ordinal  Entrada
Numénce 8 0 Los trabagadore. W Derecha i Ordinal  Entrada
Humérico 8 [] Los rabajadare. WDerzcha il Ordinal ~ Enuiada
Mumérico 8 ] Los rabajadare. WDerzcha gl Ordinal ~ Entiada
Numérico B (] Los camiones .. W Derecha gl Ordinal  Entrada
Mumérico 8 ] Los rabjadare. WDerzcha il Ordinal ~ Enuiada
Mumérico 8 ] Las uniades d.. WDerzcha il Ordinal ~ Enuiada
Mumérico 8 ] €l prafesianalis WDerzcha il Ordinal ~ Eniada
Numérico B (] W Derecha gl Ordinat  Entrada
Numérico B (] MW Derecha gl Ordinat  Entrada
Numérico B (] W Derecha gl Ordinat  Entrada
Numérico B (] W Derecha gl Ordinat v Entrada
Numérico B (] W Derecha gl Ordinat  Entrada
Numérico B (] MW Derecha gl Ordinat  Entrada
Mumérico 8 ] Pignso que st WDerzcha gl Ordinal ~ Enuada
Mumérico 8 ] Cuando he teni.. WDerzcha il Ordinal ~ Eniada
Mumérico 8 ] El senicio me . WDerzcha gl Ordinal ~ Enuada
Mumérico 8 ] Me siento segu. WDerzcha gl Ordinal ~ Enuada
Mumérico 8 ] Los resuhados . WDerzcha il Ordinal ~ Enuada
Mumérco 8 2 WDeecha gy Mommal N Entiada
Humérico 8 2 WDerecha gy Mommal N Entiada
Humérco 8 2 WDerecha gy Mommal N Entiada
Humérco 8 2 WDerecha gy Mommal N Entiada
Humérco 8 2 WDerecha gy Mommal N Entiada
i do__ MNuménco 8 2 WDerecha & Escala \ Entrada
Satistaccidn _ Numérco 8 2 WDerecha ¢ Escala N Entrada

pe—

I el [ | [Uricogectt =l




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RAMIREZ RIOS ALEJANDRO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Calidad del servicio de saneamiento y la satisfaccion
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