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Resumen

La presente investigacion esta referida a la calidad de la prestacion de los servicios y la satisfaccion
del usuario de la gerencia comercial de la empresa prestadora de servicios de saneamiento publica
de accionariado municipal EPS SEDA AYACUCHO, afio 2020. El proposito es conocer la
relacion que existe entre las variables calidad de la prestacion de servicios y satisfaccion del
usuario y conocer los niveles de percepcion del ciudadano con relacion a estas dos variables. Para
ello se utilizé como instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, que se aplicd a 382
usuarios de acuerdo al tamafio muestral calculado de un universo de 54 608 personas que vienen
a ser el total de usuarios de la prestadora en la ciudad de Ayacucho. El instrumento de la primera
variable comprendié 23 elementos o items de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. El instrumento de la segunda variable comprendi6
18 elementos o items de las dimensiones relativo a la facturacion y relativo a la no facturacion. Se
utilizo la escala de Likert para medir la percepcion del usuario: nunca (1), casi hunca (2), algunas
veces (3), casi siempre (4) y siempre (5). La base de datos de la encuesta se proceso utilizando el
programa informéatico Microsoft Excel y programa estadistico SPSS. Los resultados arrojan que
64,1% de usuarios considera el nivel de calidad de prestacion de los servicios como regular,
mientras que el 22,3% considera alto, y hay un 13,6% de usuarios que considera un nivel bajo.
Con relacidn a la variable satisfaccion del usuario, el 55,0% de usuarios considera un nivel regular,
el 31.2% de usuarios considera un nivel bajo, mientras que solamente el 13.9% de usuarios
considera como bueno. Se recomienda que la prestadora aplique una politica para mejorar la
calidad de la prestacion de los servicios de agua potable y alcantarillado que redunde en la

satisfaccion de los usuarios ayacuchanos.

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfaccion.



Abstract

The current research refers to the quality of services provision and the users satisfaction of the
commercial management from the municipal shareholders providing public sanitation services
company EPS SEDA AYACUCHO, year 2020. The purpose is to know the relationship that exists
between the variables quality of service provision and user satisfaction and knowing the levels of
citizen perception in relation to these two variables. For this, the questionnaire was used as an
instrument and the survey was used as a technique, which was applied to 382 users according to
the calculated sample size from a universe of 54,608 people that make up the total number of users
of the provider in the city of Ayacucho. The first variable instrument comprised 23 elements or
items of the dimensions of tangible elements, reliability, responsiveness, security, and empathy.
The second variable instrument comprised 18 elements or items of the dimensions related to billing
and relative to non-billing. The Likert scale was used to measure user perception: never (1), almost
never (2), sometimes (3), almost always (4) and always (5). The survey database was processed
using the Microsoft Excel software and the SPSS statistical program. The results show that 64.1%
of users consider the level of quality of service provision to be regular, while 22.3% consider it
high, and there are 13.6% of users who consider it a low level. Regarding to the user satisfaction
variable, 55.0% of users consider a regular level, 31.2% of users consider a low level, while only
13.9% of users consider it to be good. It is recommended that the provider apply a policy to
improve the quality of the provision of drinking water and sewerage services that results in the

satisfaction of Ayacucho users.

Keywords: quality, service, satisfaction.
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l. Introduccion

Para garantizar a plenitud el éxito de una organizacion, se viene dando la debida importancia al
tema de mejorar cada vez la calidad de los servicios y sobre todo a satisfacer al cliente o usuario
de estos servicios, porgque se viene creando conciencia que la razén de ser de toda empresa o
entidad es el ciudadano. En el caso de las prestadoras de servicios de saneamiento, tienen que
ponerle mucha atencion para mejorar la calidad de los servicios que brindan por tratarse de un
servicio de necesidad basica como lo es el agua potable y que en la totalidad de las regiones del
pais es un servicio monopélico, es decir, no tienen competencia con otras organizaciones, por lo
que no se justifica que los ciudadanos queden insatisfechos con el servicio. Entonces, la prestadora
debe de esmerarse y fijar toda su atencion para que la ciudadania a quien atiende quede contenta.
Para lograr esto, es necesario el cambio de mentalidad, cambio de actitud y compromiso de todos
los que conforman la organizacion, de los directivos, funcionarios y trabajadores, teniendo como

norte o mision institucional el de brindar los mejores servicios de calidad a toda la ciudadania.

Sobre el tema de la realidad problematica a nivel internacional, en el Informe mundial de las
Naciones Unidas, Azoulay (2019), refiere que los paises de Europa Occidental han alcanzado un
elevado nivel en la prestacion de servicios basicos, siendo éstos casi universales y comprometidos
con el cuidado del medio ambiente. Los paises de Alemania, Francia e Inglaterra son los que mas
han desarrollado y presentan modelos con los niveles mas altos en el mundo, quedando muy poco
para el cumplimiento del compromiso de alcanzar el Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS 6)
de las Naciones Unidas al afio 2030 que es la garantizar que todos los habitantes cuenten con agua

para su consumao.

Igualmente, en el estudio realizado por Vergés (2016), menciona que Alemania es el pais que
presenta un modelo con los mas altos niveles en la calidad del servicio, Francia se caracteriza por
su modelo de servicio municipal descentralizado e Inglaterra avanzé en la consolidacion de los
servicios de saneamiento aprovechando las economias de escala. Sin embargo, estos tres paises
tienen la mision y el compromiso de universalizar los servicios en las areas poblacionales rurales

donde existen problemas de cobertura de servicios.

Por su parte, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2018), sustenta que los paises de

Asia, Latinoamérica y El Caribe enfrentan serios problemas por la falta de la calidad de los



servicios, por la inequidad existente en los ambitos urbano y rural, agregandose a ello la
ineficiencia en la gestion, que inciden en agudizar los altos niveles de pobreza de millones de
personas. Recuerda igualmente a todos los paises que sigue siendo un reto el cumplimiento de la
meta para el afio 2030 que todos los hombres del mundo cuenten con agua potabilizada, que es un

derecho humano y un indicador para disminuir el flagelo de la pobreza.

En el pais, la realidad problemética es abordado por el Ministerio de Vivienda, Construccion
y Saneamiento (MVCS, 2016), en la IV Conferencia Latinoamericana de Saneamiento —
LATISONAN PERU diagnosticando que en el pais existen brechas para acceder a los servicios
de saneamiento, los mismos que constituyen uno de los problemas centrales que afectan a la
poblacion del pais donde se estima que mas de 3 millones de compatriotas no cuentan con agua
potable y 8 millones no tienen instalacion de alcantarillado. Las entidades responsables de dotar a
la poblacion de estos servicios en el &mbito urbano lo hacen de manera deficiente, las que se
reflejan tanto en la baja cobertura como en la escala con que la operan, la baja calidad del servicio
que brindan y en los resultados comerciales y financieros. El tema de la politizacion de las
entidades prestadoras por parte de los funcionarios municipales perjudica la gestion eficiente que
deberia basarse en la meritocracia en lo concerniente a recursos humanos. El problema se acentla
en las poblaciones rurales donde las brechas de cobertura sobre todo del servicio de alcantarillado
son muy importantes, llegando en algunas regiones hasta del 70% de la poblacién rural que no
cuentan con este servicio. A ello hay que agregar la ineficiencia de las Juntas Administradoras de
los Servicios de Saneamiento (JASS), que son las administradoras de estos servicios en el ambito

rural.

Por su parte, Chavez (2019), refirié que debido a la grave falencia institucional sectorial de
saneamiento que no responde a las necesidades especificas de las poblaciones, el cierre de brechas
en el sector saneamiento se esta relantizando, debiéndose de mejorar la calidad del servicio a través

de las prestadoras.

La realidad problemaética a nivel local es mencionado en el estudio efectuado por el Instituto
de Negocios y Metodologia (INEM, 2016), donde indica que la empresa publica de accionariado
municipal SEDA AYACUCHO que brinda servicios de saneamiento a las poblaciones

Huamanguina y Huantina debe mejorar la calidad de servicios y solucionar los problemas de sus



usuarios que se traducen en quejas, las mismas que no son bien atendidas. Igualmente, la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento — SUNASS, que es el ente regulador en
el sector saneamiento a nivel nacional refiere la existencia de problemas comerciales que
ocasionan los reclamos de los usuarios. En la prestadora existen problemas, los mismos que son
atendidos por los empleados en las oficinas de la entidad. Los problemas comerciales comprenden
aspectos  relacionados a la facturacion como la inadecuada aplicacion del régimen tarifario
correspondiente y el nivel de consumo, problemas en la facturacion aplicada al usuario, entre otros.
También existen problemas comerciales relacionadas a la no facturacion como la demora en la
instalacion de los servicios solicitados, deficiente continuidad del servicio, problemas relativos a
la falta de entrega de recibos domiciliarios, cortes intempestivos del servicio, demora en la
instalacion de nuevos servicios sanitarios domiciliarios, retiro de micromedidores domiciliarios

sin previo aviso al usuario y otros que perjudican la imagen institucional.

Existen investigaciones que constituyen los antecedentes a nivel internacional como la
efectuada por Ros (2016), en la region de Murcia, Espafia realizado con el objetivo de determinar
las relaciones que se producen entre la calidad del servicio, satisfaccion del usuario, las intenciones
de comportamiento y la calidad de vida de las personas que sufren del autismo en ese pais, se
tomaron como fuente otras investigaciones relacionadas al comportamiento humano como
intencidn, a la consulta de temas de bienestar de la gente, el estudio de las conexiones de los
constructos abordados y estudios basados en la observacion en el campo de las enfermedades
mentales Entre las conclusiones se indica que la calidad se enfoca en la percepcion, el nivel de

satisfaccion de los usuarios con el servicio, bienestar de vida y la interrelacién de las variables.

En el estudio sobre el transporte pablico a traves del metro de Sevilla - Espafa realizada por
Diez (2019), tiene como objetivo conocer hacia donde deben centrarse los esfuerzos y las
inversiones con la finalidad de mejorar el transporte pablico para que opere con alta calidad y que
puede competir directamente con el sector privado, y que pueda atraer nuevos pasajeros y mejore
la satisfaccion de los actuales y que redunde en la economia de la zona y del medio ambiente en
general, enfocandose principalmente en el servicio del metro de Sevilla — Espafia, ante la
problematica existente por el excesivo uso de la gente de vehiculos privados dentro de las ciudades
y que son causantes de la mayoria de los problemas como la congestion vehicular, contaminacion

ambiental y sonora, accidentes. Para recabar informacion sobre la calidad del servicio se recurrio



a los focus group, grupos de discusion y entrevistas en profundidad, informes del personal en
contacto con los clientes, seguimiento de las muestras de insatisfaccion, medidas directas de
prestacion, encuestas. Como conclusion final se tiene que los pardmetros de ajuste del modelo

conseguido en este estudio, se considera como muy satisfactorio.

En la investigacion efectuada en Guatemala por Boton (2018), sobre la percepcion de
satisfaccion que recibe el usuario por la atencion del personal de enfermeria aplicd el método
cuantitativo, descriptivo y de corte transversal en una muestra de 103 usuarios del establecimiento
de salud, utilizdndose una encuesta para la toma de datos en el campo. Las conclusiones de la
investigacion demostraron la conformidad de los usuarios por la atencion, destacando la
orientacion adecuada por parte de las enfermeras, la absolucion de dudas y la empatia; sin

embargo, recomienda efectuar charlas educativas.

Otro estudio relacionado a la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa
es la realizada por Rivera (2019), en la ciudad de Guayaquil — Ecuador donde el problema es
debido a la insatisfaccion de los clientes del area de servicio de atencion al ciudadano, por la
discreta comunicacion existente entre empleado y usuario como también por la debilidad en el
involucramiento de los empleados y poco seguimiento por los servicios brindados. Se ha utilizado
el modelo SERVQUAL con la finalidad de conocer todas las diferencias entre percepcion y
expectativa en el servicio. Los resultados demuestran que existen brechas demasiado altas en la
fiabilidad y capacidad de respuesta. Las conclusiones demuestran que hay falta de satisfaccion de
los clientes con el servicio recibido del Centro de atencidn permanente en Guatemala, debiendo
los directivos de la organizacion de salud, realizar medidas correctivas para revertir la situacion

actual.

En el afio 2017, Solis realiza una investigacion con el objetivo de construir un indice de
calidad para mejorar la toma de decisiones suficientes de fiabilidad y validez, como complemento
de las mediciones actuales sobre la calidad de servicios publicos para que ayude a mejorar la toma
de decisiones. Analiz6 la problematica de las demandas de la ciudadania sobre la prestacién de los
servicios publicos y utilizé los modelos alternativos para el calculo de un indice que permita medir
la calidad percibida por los servicios publicos. También utilizé instrumentos como el Sistema
Nacional de Contralorias de Servicios (SNCS) vy el indice de Gestion Institucional (IGI) para

evaluar la gestién global de las instituciones estatales, incluyendo el tema de prestacion de



servicios publicos, arribandose a conclusiones que el concepto de calidad percibida corresponde a
un concepto abstracto de multiples dimensiones, que puede ser definido de distintas formas a partir
de diversos enfoques. Igualmente, la investigacion determina que existen modelos tedricos y
metodoldgicos para realizar la evaluacion de la calidad del servicio considerando como fuente

evaluadora la percepcion del usuario.

Los antecedentes a nivel nacional lo constituyen investigaciones como las efectuadas por
Arboleda (2016), con el objetivo de estudiar las relaciones existentes entre las condiciones de una
infraestructura comercial y la satisfaccion de compradores y vendedores. Esta investigacion inicia
de la realidad problematica del comercio de productos perecibles que se realizan de manera
inadecuada e improvisada en un mercadillo de productos agricolas sin ningun control sanitario ni
fitologico y que son administrados por una empresa municipal perjudicando la salud de los
ciudadanos, ocasionando incomodidad, malestar e insatisfaccion. Las conclusiones demuestran la
existencia de una estrecha relacion de la infraestructura con la satisfaccion de los comerciantes y
compradores, debiendo el gobierno local, de conformidad a sus funciones y responsabilidades
dotar de una infraestructura adecuada para beneficiar a vendedores y vecinos.

En la investigacion realizada en la capital del pais por Lopez, Oliveray Tinoco (2018), tienen
como objetivos estudiar las variables en el contexto de la relacién del Estado con el ciudadano,
evaluar las politicas del Servicio de Administracién Tributaria (SAT), sede Lima y elevar
propuesta para elevar la calidad de atencion al contribuyente. Esta investigacion parte de la
realidad problematica que comprende permanentes quejas de los contribuyentes por una
inadecuada atencion de parte de los empleados. Los resultados indican que debe mejorarse
considerablemente la relacion de los servidores del SAT, sede Lima con los contribuyentes. Entre
las conclusiones se indica que existe un bajo nivel del servicio intangible, que no cubre las
expectativas del cliente, demora en los tramites, recomendandose la capacitacion del personal para

mejorar la atencion.

El estudio realizado en Lima norte por Ayala (2018), tiene con objetivos estudiar el nivel de
satisfaccion del consumidor externo, ver la asociacion del servidor con el usuario, averiguar si la
atencion en el laboratorio son los adecuados y si los horarios programados para la atencion son
suficientes en el servicio de laboratorio del Hospital de Chancay, partiendo de la problematica que

aqueja a la poblacion por la inadecuada prestacion del servicio, notandose a diario largas colas de



ciudadanos esperando que lo atiendan, asi como por la demora en dar los resultados de los
examenes de laboratorio practicados. Este estudio se justifica porque esta relacionado a la salud
de la gente quienes exigen un mejor servicio. Las conclusiones demostraron que la insatisfaccion
del usuario externo llega al 50%, que los equipos de laboratorio son muy antiguos que no
garantizan un rapido analisis de muestras, recomendandose la capacitacion del personal en la

atencion al publico y la renovacion con equipos modernos el laboratorio del hospital.

Por otro lado, Gonzéales (2016), en su investigacion parte de la realidad problematica que
comprende la inconformidad del publico por la escasa calidad, poco cuidado en la atencion y la
falta de buena voluntad de parte de las enfermeras del servicio del Centro de Salud Pichari, Cusco.
Tiene como objetivos realizar la identificacion del nivel de satisfaccion del usuario externo con
respecto al cuidado que reciben del personal de enfermeria. El estudio es de tipo cuantitativo,
aplicandose la técnica del muestro no probabilistico al universo. Se aplico la encuesta mediante
cuestionario autorizado por el Centro de Salud Pichari y validado por expertos, realizandose
prueba piloto para determinar la confiabilidad. Luego de la recoleccion de datos se procesaron
estadisticamente con programa del SPSS elaborandose tablas y gréaficos estadisticos. Los
resultados indican que el 48.8% de encuestados presentan nivel de satisfaccion media,

recomendandose la implementacién de planes para mejorar la atencién ciudadana.

La investigacion relacionada al transporte en el pais efectuada por Chavez, Quezada y Tello
(2017), tienen como objetivo principal intentar validar la herramienta SERVQUAL creada por
Parasuraman para medir la calidad del servicio y ver su aplicabilidad o no en el pais, considerando
que las demandas en este sector crecen afio tras afio, en vista que a la fecha no existe validacion
de esta herramienta aplicado a todo el sector transporte existiendo solamente antecedentes de su
aplicacién a empresas particulares de transporte interprovincial, habiéndose realizado un estudio
cuantitativo, utilizandose la encuesta para la toma de datos o informacion, previa validacion del
instrumento. El resultado arroja que el 51% de los usuarios son mujeres y el 49% son varones.
Asimismo, las percepciones superan a las expectativas por lo que es prioritario mejorar la gestion
del servicio. Las conclusiones se resumen en el impacto que tiene la herramienta en la calidad del

servicio en el sector transporte, demostrandose la aplicabilidad de la herramienta.

La presente investigacion se encuentra enmarcado dentro de las Politicas de Estado del

Acuerdo Nacional que en el cuarto eje tematico indica tener un Estado eficiente, transparente y



descentralizado. También el Plan Bicentenario comprende la Reforma del Estado donde se hace
mencion del funcionamiento eficiente de la gestion publica. La Ley de Modernizacion del Estado
establecen acciones, mecanismos y herramientas para tener elevados niveles de eficiencia del
servicio del aparato estatal. Igualmente, el proceso de modernizacion de la gestion del Estado

prioriza los servicios publicos.

Sobre los aspectos de la calidad, etimolégicamente el término calidad proviene del latin
“gualitas ' y se refiere a las cualidades o atributos de algo, Ros (2016), refiere que en el transcurso
de los afios y en el contexto histérico muchos autores han dado sus aportes para definir la calidad,
sin embargo, nunca hubo un consenso mundial para definir esa palabra. Sin embargo, a pesar de
la complejidad del estudio de la calidad, éste cumple con tener dos conceptos: cumplimiento de
especificaciones normativas y la adecuacion a lo que quieren y necesitan los clientes para tener

satisfaccion.

Segln Arias (2013), los mas representativos de la calidad a nivel mundial son Edwards
Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip Crosby. Edwards Deming
fue el artifice del llamado ciclo PDCA (planificar, desarrollar, comprobar, actuar). Esta
herramienta ayuda a las empresas a una mejora continua. Kaoru Ishikawa desarroll6 los llamados
“circulos de calidad” para obtener mejoras en la empresa. Consiste en la formacioén de pequefios
grupos de trabajadores que efectian funciones similares en la empresa y que pertenecen a una
misma area laboral, quienes analizan, discuten los problemas y proponen mejoras para la empresa
transmitiéndolo a los superiores, siendo fundamental el compromiso y la identificacion que tienen
que asumir cada uno con la organizacion. Joseph Juran durante los afios cincuenta del siglo pasado
cred un instrumento denominado “control estadistico de la calidad” para que puedan ser utilizados
por la alta direccion de la empresa. También plante6 que para obtener calidad en la empresa era
necesario que desde un comienzo todo el personal (directivos y trabajadores) participen
activamente en la organizacion. Este estudioso también fue el creador de la Illamada trilogia de la
gestion de la calidad: planificar, mejorar y controlar. Armand Feigenbaum fue el creador del
Ilamado control total de la calidad que es un sistema que permite que la organizacion pueda
producir con los niveles mas altos de calidad dando lugar al nacimiento de los departamentos de

control de calidad en las empresas. Philip Crosby, en los afios sesenta del siglo XX propuso una



secuencia de pasos con la finalidad de obtener la perfeccién con cero defectos, con motivacion de

los empleados y adecuadas relaciones humanas.

Sobre los enfoques del concepto de calidad, para Ros (2016), los aportes sobre el concepto de
la calidad se resumen en las siguientes categorias: la calidad como valor, como excelencia, como
satisfaccion del cliente y como ajuste a las especificaciones. En la presente investigacion, nos
centraremos en el enfoque como satisfaccion del cliente. De la misma manera, Garcia et al. (2008),
refiere que el enfoque de la calidad como satisfaccion del cliente o usuario nace del repunte del
sector servicios desde mediados del siglo XX hasta el dia de hoy. Actualmente es un enfoque
predominante en donde las propuestas y modelos centrados en la calidad tienen como eje
fundamental la satisfaccion del usuario. A su vez, Gronroos (1999), refiere que los productos o
servicios no solo tienen como fin el disefio, sino también superar las expectativas, centrdndose en

la calidad percibida.

Con relacion a las tendencias de la calidad, para el investigador Arias (2013), existen dos
tendencias de la calidad: la objetiva y la percibida o subjetiva (Parasuraman y Berry, 1988;
Carman, 1990; Duque, 2005). La calidad objetiva presenta una vision interna basado en la
produccion, especificaciones técnicas y los estandares de calidad. La calidad percibida o subjetiva
presenta una vision externa y se enfoca en la percepcion del usuario quien se convierte en el juez

0 protagonista de esta nueva concepcion.

Sobre la gestion de la calidad total, para Moreno, Peris y Gonzales (2001), la gestion de la
calidad total se basa en la mejora continua e involucra a diferentes areas como a la direccién de la
empresa, a todos los empleados trabajando en equipo, con buenas condiciones laborales para
mejorar el nivel del producto teniendo como norte la plena satisfaccién del usuario. Para llegar a
la calidad total, las organizaciones han implementado los departamentos de control de calidad que
tienen como misidn la de detectar y resolver el mas minimo defecto o error para inmediatamente

corregirlos antes de que salga al mercado.

Con relacion al servicio, se tiene que etimologicamente, la palabra servicio viene del latin
“servitium” que significa realizar una actividad. Segun Duque (2019), los términos mas aplicados
de servicio son: trabajo realizado por otras personas segun Colunga en el afio de 1995 y como
conjunto de actividades ofrecidos con las ventas segun Fischer y Navarro en el afio de 1994. Con

relacion a los servicios publicos, Gadea (2000), refiere que el objetivo de los servicios publicos es
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maximizar el bien publico, garantizar la igualdad y la equidad en su prestacion. Los servicios

publicos de calidad dan satisfaccion al usuario.

Sobre la garantia del servicio, Arias (2013), refiere que el ofrecimiento de las garantias del
servicio sirve para fortalecer una empresa favoreciendo la opinidn positiva del cliente. La
competencia del mercado hace que las empresas en un mayor nimero ofrezcan garantias de la

calidad del servicio.

- Un servicio con garantia sirve para que la empresa esté obligada a priorizar y pensar en los

clientes.

- Un servicio con garantia establece estandares claros, permitiendo el crecimiento empresarial y

que los empleados conozcan bien las expectativas del cliente y los objetivos empresariales.

- La existencia de una garantia de servicio permite que la organizacion cuente cada vez con un

mayor nimero de clientes con fidelidad a la empresa.

Sobre los aspectos de satisfaccion y usuario, en el afio de 1983, Pacoe, define la satisfaccion
como una evaluacion personal por el servicio recibido. EIl término usuario es la persona que no
trabaja para la organizacién, pero que recibe los servicios de éste. Este término es sindnimo de
cliente. En la presente investigacion se utilizara el término usuario a las personas cuyos registros
de instalacién sanitaria domiciliaria se encuentran en el sistema del SEDA AYACUCHO y cuentan
con una carpeta de registro de datos en la oficina de catastro. La ciudad de Ayacucho cuenta con
54 608 usuarios (fuente: SEDA AYACUCHO, mayo 2020).

La EPS SEDA AYACUCHO, es una empresa prestadora de servicios de saneamiento publicas
de accionariado municipal de Ayacucho, normada por la Ley Marco de la Gestion y Prestacion de
los Servicios de Saneamiento del Ministerio de Vivienda, Construccién y Saneamiento. También
esta normado por la Ley General de Sociedades. Presupuestalmente estd comprendido dentro de
las empresas de tratamiento empresarial, en el &ambito de la Direccién Nacional de Presupuesto
Pablico del Ministerio de Economia y Finanzas. La gerencia comercial es el 6rgano de linea
responsable de la venta de las conexiones de agua potable y alcantarillado, lectura de consumo,
reparto de los recibos de pensiones, asi como de la implementacion de las politicas de cobranza.

Organizacionalmente, comprende cuatro departamentos: departamento de comercializacion y



atencion al cliente, departamento de cobranzas, departamento de catastro y clientes y el

departamento de medicién y facturacion.

Las variables de la presente investigacion son dos: calidad de la prestacion de los servicios y
satisfaccion del usuario. Una de las teorias sobre la primera variable es la establecida por Cronin
y Taylor (1992) que se basé en la desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el afio de
1985 y que se caracteriza porque ya no considera el tema de la expectativa, sino que directamente
relaciona las percepciones con las dimensiones de la calidad del servicio para tener la calidad

percibida.

Esta primera variable, calidad de la prestacion de los servicios, es estudiado también por
Nevado y Batalla (2006), quienes manifiestan que la calidad del servicio esta relacionada a la
gestion publica, teniendo como norte una prestacion eficiente y eficaz, entendiéndose estos
términos como 6ptimo y como cumplimiento de los objetivos y metas trazadas en la organizacion.
Por su parte, Garza, Abreu y Badii (2008) conceptualizan la calidad del servicio desde el punto de
vista participativo de los integrantes de una organizacién empresarial quienes deben practicar
valores, asumiendo a plenitud sus compromisos y responsabilidades y cambiar de mentalidad para
una mejor atencion al ciudadano. Para ello, los directivos, tienen la responsabilidad de capacitar

de manera permanente al personal.

Sobre las caracteristicas de esta primera variable, Lara (2002), menciona que son cuatro:
Intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad e imperdurabilidad. La calidad es intangible,
porque no es percibido por ninguno de nuestros cinco sentidos; es heterogéneo, porque el
rendimiento de las personas que prestan servicio es diferente dia a dia; es inseparable, porque la
produccidén y el consumo siempre se mantienen juntos y es imperdurable porque permanece en el

tiempo y tampoco puede ser transportado ni almacenado.

Con relacion a la importancia de esta variable, Zeithaml y Hu (2009) refieren que beneficia a
la organizacion porque ganan prestigio en la sociedad y fidelidad de parte de sus clientes.
Igualmente, Morales (2011), indica que es importante porque permite trabajar el analisis

estadistico en una gestion publica.

Con respecto a las dimensiones de esta primera variable, Ladari (2009), menciona que son

cinco: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, las mismas
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que son medidas por el instrumento SERVQUAL, creado por Parasuraman. Los elementos
tangibles, comprende las apariencias del personal, materiales, equipos e instalaciones, en el caso
de la prestadora nos referimos al personal de la gerencia comercial que realizan trabajos en oficina
y en campo, los materiales y equipos estan relacionados a las herramientas, materiales de gasfiteria,
equipos para medicion de la presion de agua y los micromedidores utilizados en las instalaciones
de agua potable. La fiabilidad esta relacionada a la puntualidad del servicio, el cumplimiento de
los plazos establecidos para realizar las instalaciones de agua potable y alcantarillado,
cumplimiento de plazos para resolver los trdmites administrativos y la solucion de problemas. La
capacidad de respuesta se refiere a un servicio rapido y efectivo a los clientes, es decir brindar un
servicio de manera eficiente. La seguridad, tiene que ver con la inexistencia de todo tipo de riesgos
y peligros. La empatia, se refiere a laamabilidad en la prestacion del servicio, al tema de la atencion
con cordialidad que debe tener el personal con los usuarios.

La segunda variable, satisfaccion del usuario, es estudiado por Hernandez (2011), quién
conceptualiza como la manifestacion emocional del ser humano por la buena atencion de su
necesidad. También, Morillo (2016), indica que es un sentimiento de bienestar por el buen servicio
que la persona recibe. A su vez, Moliner y Parra (2006), identifican la existencia de tres modelos:

afectivo, cognitivo y afectivo-cognitivo.

Sobre las caracteristicas de esta segunda variable, Huancollo (2018), indica que es subjetiva,
porque las emociones humanas juegan un papel muy importante en las decisiones del cliente para
que continde comprando los mismos servicios que consumid anteriormente, variando esta
situacion de acuerdo a las percepciones de cada persona, es decir, esta segunda variable no es
sencillo modificar. Igualmente, la caracteristica de esta variable esta supeditada a la influencia de

factores externos o del entorno.

Con relacion a la importancia de esta segunda variable, Thompson (2006), manifiesta que la
empresa se va a beneficiar de manera importante puesto que los clientes satisfechos divulgaran
gratuitamente sobre las buenas bondades del servicio, haciendo que la empresa amplie y gane

mercado.

Las dimensiones de esta segunda variable nacen de la realidad problematica referida por el
Instituto de Negocios y Metodologia en el afio 2016, los que son corroborados por la

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento, SUNASS. Las dimensiones son: relativo
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a la facturacion y relativo a la no facturacion. La primera dimensién comprende aspectos
relacionados a la facturacion y entrega de recibos mensuales por consumo de servicios de agua
potable y alcantarillado, aplicacion del régimen tarifario. La segunda dimensién, comprende
aspectos relacionados al acceso a los servicios, consumo de agua potable, instalacién de
conexiones domiciliarias, instalacion, retiro y reinstalacion de micromedidores y educacion

sanitaria.

Sobre los problemas de la investigacion, tenemos el problema general, ¢cudl es la relacion que
existe entre la calidad de la prestacion de los servicios y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020? Los problemas especificos son cinco, ¢cual es
la relacién que existe entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 20207, ;cual es la relacidn que existe entre la fiabilidad
y la satisfaccién del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 20207, ¢ cual
es la relacion que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la EPS
SEDA AYACUCHO, 2020?, ;cudl es la relacion que existe entre la seguridad y la satisfaccion del
usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 20207, ¢;cuél es la relacion que
existe entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA
AYACUCHO, 2020?

Con relacion a los objetivos de la investigacion, se tiene el objetivo general: determinar si
existe relacion entre la calidad de la prestacion de los servicios y la satisfaccion del usuario de la
gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020. Los objetivos especificos son cinco,
determinar si existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la
gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020; determinar si existe relacion entre la
fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO,
2020; determinar si existe relacién entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de
la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020; determinar si existe relacion entre la
seguridad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO,
2020; determinar si existe relacién entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020.

La presente investigacion tiene justificacion tedrica porque ayudara a reforzar el conocimiento

de ambas variables orientado a una prestadora de servicios de saneamiento. También, servira,
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como referencia bibliografica para estudiantes y profesionales. Igualmente, servira para coadyuvar
a la mision que tiene la prestadora en Ayacucho, que es la de brindar servicios de calidad de agua
potable y alcantarillado. De igual manera, el conocimiento de los niveles de calidad del servicio y
satisfaccion del usuario permitira a los directivos y funcionarios con capacidad de decision, tomar
medidas correctivas para mejorar la calidad del servicio. Tiene justificacion practica, porque el
conocimiento de los problemas actuales permitira que éstos puedan corregirse, con la consecuente
mejora de la atencion y que redundara en la mejora de la imagen institucional y en la gobernanza.
Se justifica metodolégicamente, porque la recoleccién de datos con los instrumentos aplicados a
una entidad prestadora de servicios de saneamiento puede ser utilizados como base para futuras

investigaciones.

Con relacion a las hipotesis, la hipotesis general: existe relacion entre la calidad de la
prestacion de los servicios y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA
AYACUCHO, 2020. Las hipdtesis especificas son cinco, existe relacion entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO,
2020; existe relacion entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la
EPS SEDA AYACUCHO, 2020; existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020; existe relacion entre
la seguridad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO,
2020; existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la
EPS SEDA AYACUCHO, 2020.
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1. Meétodo

El método en una investigacién cientifica implica saber cuales son los procedimientos que se
siguen para llegar a la propuesta para la solucion del problemay esté definida por el tipo y disefio

de la investigacion.

2.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo basico porque se origina en un marco teérico y permanece en
él, sin que se realice ningun aspecto experimental y que tiene como objetivo la busqueda del
conocimiento con la finalidad de incrementarlos. Al respecto, Soto (2013), explica que la
investigacion basica, llamada también pura, permite el aumento o incremento del conocimiento
tedrico, es decir, recoge el conocimiento por causa del conocimiento y es importante porque en el

futuro serviré de base para que pueda desarrollarse una investigacién aplicada.

Disefio de investigacion

El disefio es no experimental porque en el transcurso del estudio las variables de la investigacion
no estdn siendo manipuladas. Sobre el particular, Herndndez (2014), indica que el disefio no
experimental implica que no se realiza deliberadamente la manipulacion de las variables. Con
relacion al enfoque de la investigacion, es cuantitativo, toda vez que se utilizan los valores y
calculos numéricos como también tratamiento estadistico durante el procesamiento de datos,
producto del acopio de informacion de la muestra en el campo. Sobre este tema, Naupas, Valdivia,
Palacios y Romero (2018), refieren que el enfoque cuantitativo se caracteriza porque utiliza
métodos y técnicas cuantitativas que tienen que ver con la medicién, el uso de magnitudes y

tratamiento estadistico.

Igualmente, afirmamos que el corte de la investigacion es transversal porque la recopilacion
de datos aplicando los instrumentos se realiza en un mismo momento y bajo las mismas
condiciones. Sobre este punto, Barrera (2010), menciona que la investigacion de corte transversal

es cuando se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. También indicamos que
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el nivel de la investigacion es descriptivo — correlacional porque se trabajo con las dos variables
en su situacion actual y se busco entre ellas correspondencia. Sobre este tema, Hernandez (2014),
menciona que los estudios que tienen un alcance descriptivo implican observar y describir el
comportamiento de un sujeto sin influir sobre él de ninguna manera. Los estudios de alcance
correlacional miden las dos variables (sin ser manipuladas) y los resultados son ciertos

independientemente del tipo de variable.

Por todo lo indicado anteriormente, definimos que el método de la investigacion es el
hipotético — deductivo porque los resultados de la investigacion son obtenidos a partir de una
hipdtesis. Sobre este asunto, Bernal (2014), afirma que el método de investigacion hipotético —
deductivo consiste cuando las afirmaciones en calidad de hipotesis se someten a un procedimiento

para buscar refutarlo o falsearlo y cuyas conclusiones se confrontan con los hechos.

2.2. Operacionalizacion de las variables

Primeramente, indicaremos qué es una variable. Sobre este tema, Avalos (2014), refiere que la
variable es un elemento que se distingue y que representa algo de la naturaleza, de la sociedad o
del pensamiento y se caracteriza por ser medible. Con relacién a la operacionalizacion de las
variables, el investigador Reguant (2014), afirma que la operacionalizacion de las variables
comprende la desintegracion de los elementos que conforman la estructura de la hipdtesis,
descomponiéndose las variables en dimensiones y éstas a su vez se descomponen en indicadores

que van a permitir la observacion directa y la medicion.

Igualmente, afirmamos que la escala son los valores que se dan para calificar a todas y cada
una de las interrogantes que se formulan en el instrumento de medicion de la variable, relacionado
a cada una de sus dimensiones. Sobre este tema, Naupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018),
refieren que son varias las escalas que se utilizan para la medicion de actitudes y opiniones. Las
mas conocidas son la escala de Bogardus, la escala de Dood, la escala de Crespi y la escala de
Likert. Para la presente investigacion utilizaremos esta ultima escala, que nacié en el afio de 1932

y que hasta la fecha sigue vigente y es utilizada por muchos investigadores. Esta escala Likert es
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una escala ordinal y presenta 05 alternativas representadas por nimeros y que tienen el siguiente

significado: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4), siempre (5).

La operacionalizacion de la primera y segunda variable del proyecto se especifican a

continuacion.

Tabla 1
Operacionalizacion de la primera variable: calidad de la prestacion de los servicios
Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y Rango
Personal Nunca (1) Eficiente
Elementos Dela7? Casi nunca (2) (87 a 115)
Algunas veces
tangibles Instalaciones 3) Regular
fisicas,
equipos Casi siempre (4) (55 a 86)
y materiales Siempre (5) Deficiente
Cumplimiento (23 a54)
Fiabilidad De8all
Cuidado
voluntad
Capacidad de Del2al15
respuesta Rapidez
inexistencia
de riesgos
Seguridad De 16a19
Inexistencia
de peligros
Amabilidad
Empatia De20a23
Conexion
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Tabla 2
Operacionalizacion de la segunda variable: satisfaccion del usuario

Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y Rango
Recibos del Nunca (1) Eficiente
Relativo a la servicio Dela4 Casi nunca (2) (68 a 90)
Algunas veces
facturacion Régimen de (3) Regular
Facturacion Casi siempre (4) (43 a67)
Siempre (5) Deficiente
(18 a 42)
Acceso a los
servicios
Consumo de
agua potable
Medidores
Relativo a lano domiciliarios Deb5a 18
facturacion Cortes y
reapertura de
servicios
Informacion
recibida

2.3. Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion
Lo conforman 54 608 usuarios del SEDA AYACUCHO en la ciudad de Ayacucho. La poblacion

de cada subgrupo (distritos urbanos) es el siguiente:

Ayacucho : 23 686
San Juan Bautista :13 000
Carmen Alto : 6067
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Jesus Nazareno . 4179
Andrés Avelino Caceres . 7676
Total, poblacion : 54 608
Fuente: SEDA AYACUCHO, mayo 2020

Sobre este tema, Naupas et al. (2018), define que la poblacion es un grupo de personas, objetos

0 hechos que presentan caracteristicas similares y que corresponden a un &mbito espacial donde

realiza la investigacion.

Muestra

Se

Sobre el particular, Herndndez (2014) nos explica que la muestra es una fraccién, un subconjunto

de toda la poblacion que relne las caracteristicas de la totalidad. Esta muestra es representativa de

todo la poblacion o universo y cuyos resultados al aplicar los instrumentos permite

la

generalizacion de resultados. EI tamafio de la muestra se calcula mediante la siguiente expresion

matematica:

n =272 NPQ/ Z2 PQ + NE2

Donde:

n=  tamafo de la muestra

N=  eslapoblacion (54 608 usuarios)

Z= parametro estadistico que depende del nivel de confianza. Para un nivel de confianza de

95% le corresponde (1.96) como se aprecia seguidamente

Valor de Z 115 128 144 165 196 224 258
Nivel de confianza 75% 80% 85% 90% 95% 97,5% 99%
E=  error de estimacion maximo aceptado (5%)

P= probabilidad de que ocurra el evento estudiado (50%)

Q= probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (50%)
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Reemplazando los valores se tiene que:

n=1.962 x 54 608 x 0.5 x 0.5/ 1.962 x 0.5 x 0.5 + 54 608 x 0.052
n= 381.47

n= 382 usuarios

Para una poblacion de 54 608 usuarios con un error del 5% corresponderia una muestra de 382
usuarios. Por lo tanto, asumimos que el tamafio de la muestra es 382 usuarios. Lo que implica que

se realizaran un total de 382 encuestas para cada variable en la ciudad de Ayacucho.

Muestreo

Sobre el tema, Naupas et al. (2018), explica que el muestreo es el procedimiento utilizado para
separar un conjunto de personas a quienes se les aplicara los instrumentos de medicion al realizar
la investigacion cuyos resultados caracterizaran al universo. El tipo de muestreo utilizado es el
muestreo probabilistico porque va seguido de un procedimiento estadistico. El método de muestreo
utilizado es el “estratificado” porque la poblacion estd integrada por subconjuntos o subgrupos

(distritos urbanos) cuyas poblaciones difieren en cantidades.

Procedemos a calcular las unidades muestrales para cada distrito urbano de Huamanga por

regla de tres simple.

Ayacucho : 168 unidades muestrales
San Juan Bautista . 92 unidades muestrales
Carmen Alto : 42 unidades muestrales
Jesus Nazareno: : 27 unidades muestrales
Andrés Avelino Céaceres : 53 unidades muestrales
Total : 382 unidades muestrales

De esta manera, garantizamos la representacion de cada subgrupo en la investigacion, trayendo

consigo que la generalizacion tenga un mayor grado de confiabilidad.
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2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas

Para Bernal (2010), las técnicas son procedimientos que tienen como objetivo recabar datos
mediante trabajo de campo. Existen gran diversidad de técnicas de recoleccién de datos entre las
gue podemos mencionar las encuestas, entrevistas, analisis documental, focus group, etcétera. La
técnica a aplicarse va acorde al método de la investigacion. En este caso utilizaremos la encuesta
que permita recopilar informacion de manera ordenada, valida y confiable para conocer la opinion

publica sobre un tema en particular.

Instrumentos

Con relacion a este tema, Naupas et al. (2018), define a los instrumentos de recoleccion de datos
como las herramientas utilizadas por el investigador para recabar informacion de la muestra
(cuestionarios, escala de actitudes, encuestas, formularios, etcétera) teniendo como referencia las
variables. En el proyecto de investigacion el instrumento utilizado es el cuestionario. Se han

construido dos instrumentos, uno para cada variable.

Las fichas técnicas de los instrumentos de la investigacion se indican a continuacion:

Ficha 1

Nombre del instrumento : cuestionario sobre calidad de la prestacion de los servicios
Afio y autor : 2020, Walter Humberto Ascarza Olivares
Universo de estudio : 54 608 usuarios en la ciudad de Ayacucho
Nivel de confianza :0.95

Margen de error :0.05

Tamario muestral : 382

Tipo de técnica : encuesta

Tipo de instrumento . cuestionario

Fecha de trabajo de campo : 2020

Escala de medicion > ordinal
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Ficha 2

Nombre del instrumento : cuestionario sobre satisfaccion del usuario
Afio y autor : 2020, Walter Humberto Ascarza Olivares
Universo de estudio : 54 608 usuarios en la ciudad de Ayacucho
Nivel de confianza :0.95

Margen de error :0.05

Tamafio muestral : 382

Tipo de técnica : Encuesta

Tipo de instrumento : cuestionario

Fecha de trabajo de campo : 2020

Escala de medicion : ordinal

Validez

Con relacion a la validez del instrumento, Hernandez (2014), refiere que es el grado de medicion
del instrumento de una variable. Uno de los requisitos para aplicar el instrumento mediante
encuesta y cuestionario es la validacion. En la investigacion, la validacion de los dos instrumentos
que se aplicaran a los encuestados fueron efectuados por 02 profesionales con mucha experiencia
en investigacion llamados jurados expertos. Lon nombres de los jurados expertos se especifican a

continuacion.

Tabla 3
Jurados expertos
Expertos Grado académico Aplicabilidad
Dr. Felipe Guizado Oscco doctor Aplicable
Dr. Segundo Pérez
Saavedra doctor Aplicable
Confiabilidad

Sobre la confiabilidad del instrumento, Bernal (2000), refiere que son los grados con sus
respectivos puntajes del resultado de una medicion de las variables utilizando instrumentos

(encuesta piloto) y que se encuentran libres de error de medida. El rango de confiabilidad varia

21



entre los valores cercanos a 1 (excelente confiabilidad) y valores menores a 0,53 (nula

confiabilidad). Los detalles se muestran a continuacion:

0,53 a menos = nula confiabilidad

0,54 a0,59 = baja confiabilidad

0,60 a 0,65 = confiable

0,66a0,71 = muy confiable
0,72a0,99 = excelente confiabilidad
1,0 = perfecta confiabilidad

Para conocer el coeficiente de confiabilidad se emple0 la prueba estadistica denominada Alfa
de Cronbach. En la investigacion se utilizaron las encuestas aplicadas a 15 personas como prueba
piloto, que luego fueron procesadas mediante programa Excel y aplicacion de prueba estadistica
con el programa SPSS.

Los resultados del coeficiente de confiabilidad son los siguientes:

Tabla 4
Estadistica de fiabilidad

Instrumento Alfa de Cronbach N° de items
Calidad de la prestacion de los servicios 0,950 23
Satisfaccion del usuario 0,947 18

Fuente: SPSS

De los resultados del coeficiente de confiabilidad se desprende que los dos instrumentos para

medir las variables son aplicables.
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2.5. Procedimientos

En primer lugar, se recurrio a referencias bibliograficas para tener los conceptos claros sobre las
técnicas de recoleccion de datos, instrumentos de recoleccion de datos, fichas técnicas de

instrumentos, validez y confiabilidad del instrumento.

En segundo lugar, del analisis de las técnicas de recoleccion de datos se optd por utilizar la
encuesta. El instrumento utilizado fue el cuestionario, el mismo que se elaboré de las dos variables
de la investigacion. Para la primera variable, calidad de la prestacion de los servicios, se
identificaron 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia. Estas dimensiones derivaron en los siguientes 10 indicadores: personal; instalaciones
fisicas, equipos y materiales; cumplimiento; cuidado; voluntad; rapidez; inexistencia de riesgos;
inexistencia de peligros; amabilidad y conexidon. A partir de estos indicadores, se construyeron 23
items o elementos del cuestionario. Para la segunda variable, satisfaccion del usuario, se
identificaron 2 dimensiones: relativo a la facturacion y relativo a la no facturacion. Estas
dimensiones derivaron en los siguientes 7 indicadores: recibos del servicio; régimen de
facturacion; acceso a los servicios; consumo de agua potable; medidores domiciliarios; corte y
reapertura de servicios e informacion recibida. Partiendo de estos indicadores, se construyeron 18

items o elementos.

En tercer lugar, los dos instrumentos fueron puestos en consideracion de profesionales de
experiencia llamados jurados expertos, quienes procedieron a la validacion de estos instrumentos

con sus firmas correspondientes.

En cuarto lugar, se procedié a realizar la encuesta piloto de los cuestionarios comprendidos de
los dos instrumentos en 15 personas bajo las mismas condiciones y en un mismo momento. Con
la informacion obtenida por los encuestados se procedio a calcular el coeficiente de confiabilidad
denominado Alfa de Cronbach para las dos variables, aplicando el programa SPSS, obteniendo
valores de 0,950 para la primera variable y de 0,947 para la segunda variable, por lo que podemos

afirmar que los dos instrumentos son de excelente confiabilidad.
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2.6. Método de analisis de datos

Una vez que se tuvo un valor favorable del coeficiente de confiabilidad, se procedi6 a realizar las
382 encuestas en los distritos urbanos de Ayacucho, San Juan Bautista, Carmen Alto, Jesls
Nazareno y Andrés Avelino Céaceres de la ciudad de Ayacucho. Culminada la encuesta, toda la
informacidn se centralizd en programa Excel para tener la base de datos. Seguidamente se
procesaron estos datos con el programa SPSS para luego obtener los resultados, los mismos que
se demuestran mediante graficos estadisticos, cotejandose los niveles y rangos que son eficiente,
regular y deficiente. Seguidamente se procedio a la constatacion de la hipdtesis mediante el
coeficiente de correlacion Pearson con el programa SPSS. Después de ello, se procedié a la

comprobacion y andlisis, llegandose a culminar cada uno de los pasos seguidos.

2.7.  Aspectos éticos

La presente investigacion se enmarca en el reglamento de investigacion de la escuela de postgrado,
de la Universidad César Vallejo. Por razones éticas el investigador ha respetado la autoria de las
referencias bibliogréficas, indicando el afio, la editorial y la edicidn correspondiente, de ser el caso.
Igualmente, en la paréafrasis de las citas se mencionan al autor y el afio de la publicacién. Con
relacion a las herramientas utilizadas se menciona la autoria de la fuente de informacion,
habiéndose igualmente validado los instrumentos para medir las variables de investigacion a través

de dos jurados expertos.
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1. Resultados

Resultados descriptivos
Tabla 5

Frecuencias de los niveles de calidad de prestacion de servicios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 52 13.6 13.6 13.6
Regular 245 64.1 64.1 7.7
Valido
Bueno 85 22.3 22.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
601
2
8 407
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2
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207
0= T
Bajo Regular Bueno

Calidad de la prestacion de servicios

Figura 1. Niveles de calidad de prestacion de servicios

Se observa en la percepcion de la calidad de prestacion de servicios en niveles y porcentajes, la
existencia de 13,61% de la percepcion en el nivel deficiente, también queda en evidencia que se
percibe por méas de la mitad en un nivel regular con 64,14% y 22,25% en el nivel bueno.
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Tabla 6

Frecuencias de los niveles de elementos tangibles

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ! !

valido acumulado
Bajo 37 9.7 9.7 9.7
Regular 287 75.1 75.1 84.8
Valido
Bueno 58 15.2 15.2 100.0
Total 382 100.0 100.0
807
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20
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Bajo Regular Bueno

Elementos tangibles

Figura 2. Niveles de elementos tangibles

Se observa en la percepcion de la dimension elementos tangibles en niveles y porcentajes, la
existencia de 9,69% de la percepcion en el nivel bajo, también queda en evidencia que se percibe

por mas de las tres cuartas partes en un nivel regular con 75,13% y de 15,18% en el nivel bueno.
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Tabla 7

Frecuencias de los niveles de fiabilidad

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 187 49.0 49.0 49.0
Regular 168 440 44.0 929
Valido
Bueno 27 7.1 71 100.0
Total 382 100.0 100.0
501
40
o 307
el
c
Q
o
o
c
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T
Bajo Regular

Fiabilidad
Figura 3. Niveles de fiabilidad

Se observa en la percepcién de la dimension fiabilidad en niveles y porcentajes, la existencia de
cerca de la mitad de la percepcion en el nivel bajo por 48,95%, también queda en evidencia que se

percibe por casi la mitad en un nivel regular con 43,98% y de 7,07% en el nivel bueno.
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Tabla 8

Frecuencias de los niveles de capacidad de respuesta

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 319 835 835 83.5
Regular 21 55 55 89.0
Valido
Bueno 42 11.0 11.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
100
80
2 60
L =4
c
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o

40+
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| [5.50%] |

T
Bajo Regular Bueno

Capacidad de respuesta

Figura 4. Niveles de capacidad de respuesta

Se observa en la percepcion de la dimension capacidad de respuesta en niveles y porcentajes, la
existencia de mas de los cuatro quintas partes de la percepcion en el nivel bajo al 83,51%, también
queda en evidencia que se percibe en un nivel regular con 5,50% y de 10,99% en el nivel bueno.
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Tabla 9

Frecuencias de los niveles de seguridad

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje ! J

valido acumulado
Regular 106 27.7 27.7 27.7
Valido Bueno 276 72.3 72.3 100.0
Total 382 100.0 100.0
80
601
2
8
=
Q
© 40
[=]
o
20+
27.75%
0 T
Regular Bueno

Seguridad

Figura 5. Niveles de seguridad

Se observa en la percepcion de la dimension seguridad en niveles y porcentajes, la existencia de

27,75% de la percepcion en el nivel regular, también queda en evidencia que se percibe por las

tres cuartas partes en un nivel bueno con 72,25%.
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Tabla 10

Frecuencias de los niveles de empatia

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 229 59.9 59.9 59.9
Regular 147 385 385 98.4
Valido
Bueno 6 1.6 1.6 100.0
Total 382 100.0 100.0
60
50
40
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o : [ 1,57 % [
Bajo Regular Bueno
Empatia

Figura 6. Niveles de empatia

Se observa en la percepcion de la dimensién empatia en niveles y porcentajes, la existencia de mas
de la mitad de la percepcion en el nivel bajo al 59,95%, también queda en evidencia que se percibe

en un nivel regular con 38,48% y de 1,57% en el nivel bueno.
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Tabla 11

Frecuencias de los niveles de satisfaccion del usuario

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
Bajo 119 31.2 31.2 31.2
Regular 210 55.0 55.0 86.1
Valido
Bueno 53 139 139 100.0
Total 382 100.0 100.0
B0
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Baijo Regular Bueno

Satisfaccion del usuario

Figura 7. Niveles de satisfaccion del usuario

Se observa en la percepcién de la satisfaccion del usuario en niveles y porcentajes, la existencia
de 31,15% de la percepcion en el nivel bajo, también queda en evidencia que se percibe por mas
de la mitad en un nivel regular con 54,97% y de 13,7% en el nivel bueno.
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Resultados inferenciales
Regla de decision

€ %

En el nivel de significancia “p” es menor a 0.05 se rechaza HO
En el nivel de significancia “p” es mayor a 0.05 se acepta HO
Confianza al 95%, 0=0.05

Prueba estadistica: Pearson

Hipdtesis general

HO= No existe relacion entre la calidad de la prestacion de servicios y la satisfaccion del usuario

de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Hi= Existe relacion entre la calidad de la prestacion de servicios y la satisfaccion del usuario de la

gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020.
Tabla 12

Coeficiente de correlacion entre calidad de prestacion de servicios y satisfaccion del usuario

Calidad de la prestacion Satisfaccion del
de servicios usuario
Correlacion de
Calidad de la Pearson 1 .042
prestaciénde  gig (pilateral) 412
servicios
N 382 382
- . Correlacion de 042 1
Satisfaccion del  Pearson
usuario Sig. (bilateral) 412
N 382 382

El valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.042, siendo una relacion positiva y casi
nula, con un nivel de significancia de p=0.412 > 0.05, por lo que se acepta la hipétesis nula general

al no haber relacion significativa.
Hipotesis especifica 1

HO= No existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020.
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Hi= Existe relacion entre los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Tabla 13

Coeficiente de correlacion entre elementos tangibles y satisfaccion del usuario

Elementos tangibles

Satisfaccién del
usuario

Correlacion de
Elementos o0 pilateral)
N

tangibles

Correlacion de

Satisfaccion del Sig. (bilateral)

usuario

382

.066
.200

382

.066
.200

382

382

El valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.066, siendo una relacion positiva y casi

nula, con un nivel de significancia de p=0.200 > 0.05, por lo que se acepta la hipotesis especifica

nula 1 al no haber relacidn significativa.

Hipotesis especifica 2

HO= No existe relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de

la EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Hi= Existe relacién entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la

EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Tabla 14

Coeficiente de correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario

Fiabilidad

Satisfaccion del
usuario

Correlacion de
o Pearson
Fiabilidad Sig. (bilateral)

N
Correlacion de

Satisfaccion del  Pearson
usuario Sig. (bilateral)

N

382

.032

532

382

.032

532

382

382
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El valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.032, siendo una relacion positiva y casi
nula, con un nivel de significancia de p=0.532 > 0.05, por lo que se acepta la hipétesis especifica

nula 2 al no haber relacién significativa.
Hipotesis especifica 3

HO= No existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Hi= Existe relacion entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Tabla 15

Coeficiente de correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Capacidad de respuesta .
usuario

Correlacion de

[ 1 -010
Capacidad de  Pearson
respuesta Sig. (bilateral) 851
N 382 382
Correlacion de 010 .
Satisfaccion del Pfi‘arSQH
usuario Sig. (bilateral) 851
N 382 382

El valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de -0.010, siendo una relacion negativa y casi
nula, con un nivel de significancia de p=0.851 > 0.05, por lo que se acepta la hipétesis especifica

nula 3 al no haber relaciédn significativa.
Hipotesis especifica 4

HO= No existe relacion entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de
la EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Hi= Existe relacién entre la seguridad y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la
EPS SEDA Ayacucho, 2020.
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Tabla 16

Coeficiente de correlacion entre seguridad y satisfaccion del usuario

Seguridad Satisfaccion del

usuario
Correlacion de L o1
) Pearson
Seguridad  gjg. (pilateral) o
N 382 382
Correlacion de 014 .
Satisfaccion del  Pearson
usuario Sig. (bilateral) 789
N 382 382

El valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de 0.014, siendo una relacién positiva y casi
nula, con un nivel de significancia de p=0.789 > 0.05, por lo que se acepta la hipétesis especifica

nula 4 al no haber relacion significativa.
Hipotesis especifica 5

HO= No existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de
la EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Hi= Existe relacion entre la empatia y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la
EPS SEDA Ayacucho, 2020.

Tabla 17

Coeficiente de correlacion entre empatia y satisfaccion del usuario

Satisfaccion del

Empatia ;
usuario
o
Correlacién de 1 -.005
. Pearson
Empatia Sig. (bilateral) 918
N 382 382
| | Correlacion de -.005 1
Satisfaccion del ~ Pearson
usuario Sig. (bilateral) 918
N 382 382
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El valor del coeficiente de correlacion de Pearson es de -0.005, siendo una relacion negativa y casi
nula, con un nivel de significancia de p=0.918 > 0.05, por lo que se acepta la hipétesis especifica

nula 4 al no haber relacion significativa.
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V. Discusion

Los resultados estadisticos demostraron en la presente investigacion que no existe relacion
significante entre la calidad de la prestacidn de servicios y la satisfaccion del usuario de la gerencia
comercial de la EPS SEDA Ayacucho, con un coeficiente Pearson =0.042 p=0.412>0.05,
aceptando la hipotesis nula de estudio, en la tesis de Ayala (2018) la satisfaccion del usuario es
regular al 50%, mientras que en la presente investigacion alcanzd un 54,97% también en el nivel
regular, el autor sugiere capacitar el personal para dinamizar la atencién al publico del laboratorio
del hospital de chancay, mientras que Chavez, Quezaday Tello (2017) concluye que la evaluacion
de calidad de servicio es una herramienta eficaz para medir el servicio de transporte terrestre
interprovincial, y que esté se puede aplicar en otros sectores, adaptando los items de medicion, la
calidad de servicio por ejemplo, hallada en la EPS SEDA Ayacucho fue de 64,14% en su nivel
regular, por lo que existe aun brechas por cubrir para la distribucion y gestion del recurso agua en

Ayacucho, interviniendo cursos diversos.

Los hallazgos de Ros (2016) sefialan a través de la observacién en campo, que la calidad
percibida y satisfaccion de usuarios es buena, puesto que la atencion adecuada impacta en la
calidad de vida y comportamiento, coincidiendo en el enfoque tedrico de Morillo (2016), pues el
sentir bienestar es fruto de una adecuada prestacion o bien de excelencia.

Contrastando la hipotesis especifica 1, se determind que no existe relacion significativa entre
los elementos tangibles y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA
Ayacucho con un coeficiente Pearson=0.066, p=0.200 por lo que se aceptd la hip6tesis nula del
trabajo, por su lado Arboleda (2016) encontr6 que si hay incidencia en las condiciones inmuebles
para la venta de alimentos, pues hay impacto en la satisfaccion de vendedores y por ende en clientes

en los procesos de adquisicion en San Pedro de Riobamba,

Al contrastar la hipotesis especifica 2, se hallé que no existe relacion significativa entre
fiabilidad y satisfaccion del usuario, con coeficiente Pearson=0.032, p=0.532 dado el nivel de
significancia se aceptd la hipdtesis nula, por su lado Rivera (2019) encontro grandes brechas en
fiabilidad y capacidad de respuesta en los cliente de Greenandees, siendo necesario aplicadas
medidas correctoras y preventivas, similar al presente estudio la fiabilidad en la EPS SEDA

Ayacucho fue hallada en un nivel bajo con 48,95% de percepcion de la muestra.
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Al contrastar la tercera hipétesis especifica, se determind que no existe relacion entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion del, con coeficiente de Pearson=-0.010, p=0.851 >0.05, por
lo que se aceptd la hipotesis nula, por su parte Diez (2019) concluy6 que se debe orientar
actividades e inversion en fortalecer la capacidad de respuesta del transporte, para agilizar la
movilidad en la ciudad de Granada, también Gonzéles (2016) demostrdé que el personal de
enfermeria en el servicio de emergencias del Centro de Salud Pichari requerian mejorar la
capacidad de respuesta, pues habia mucha inconformidad por parte los pacientes, siendo la
insatisfaccion media al 48.8%, la capacidad de respuesta hallada en la presente investigacion fue
de 83,51% en su nivel bajo, siendo algo critico para la EPS SEDA Ayacucho, pues se requiere

agilizar la atencion en general de pedidos de servicio de agua a la poblacion de la jurisdiccion.

Al contrastar la cuarta hipétesis especifica, se determind que no existe relacion entre la
seguridad y la satisfaccidn del usuario de la EPS SEDA Ayacucho, con coeficiente Pearson =0.014,
p=0.789> 0.05, aceptando asi la hipdtesis nula, en la investigacion de Boton (2018) obtuvo
resultados que la atencién del personal de enfermeria es bueno, dado que orientaciéon a los
pacientes y absuelven sus dudas a nivel salud y administrativo, lo que genera seguridad en las
personas atendidas, en el presente estudio se hall6 la seguridad al 75,25% en su nivel bueno, siendo
que los usuarios de la EPS SEDA Ayacucho confian en la entidad, por lo que es necesario

fortalecer practicas en las otras dimensiones que componen la calidad de servicio.

Al contrastar la quinta hipotesis especifica, se determind que no existe relacion entre la
empatia y la satisfaccion del usuario de la EPS SEDA Ayacucho, con coeficiente Pearson =-0.005,
p=0.918> 0.05, aceptando asi la hip6tesis nula, por su lado Lépez, Olivera y Tinoco (2018)
concluyen que para elevar la calidad de servicio en el servicio de administracién tributaria es
necesario mejorar relaciones interpersonales en los colaboradores del SAT, siendo que en la
presente investigacion se hallé dicha dimension al 59,95% en el nivel bajo, por lo que si es
fundamental tomar medidas para mejorar ello en los organismos estatales, guarda vinculo con la
afirmacion de Garza, Abreu y Badii (2008) pues solo existe calidad cuando las personas practican

valores sintonizando y entendiendo lo que otros necesitan.

Asimismo, Solis (2017) afirma que medir la calidad de servicio en el ambito publica permite

tomar decisiones para solucionar problematicas de la ciudadania, asi como potenciar aspectos de
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la gestion institucional orientada a la mejora continua, la medicién ha de adaptarse al tipo de

servicio y al entorno en general.

Dada la predominancia entre niveles bajos y regulares, sobre todo en fiabilidad y capacidad
de respuesta aun existe brechas frente a lo expuesto por Azoulay (2019) pues aun queda un largo
camino por satisfacer metas asociadas al objetivo de desarrollo sostenible nimero 6 concerniente
al accesibilidad de agua y desagte, la realidad se asemeja més a lo sefialado por CEPAL (2017)
pues existe inequidad en la calidad y accesibilidad a servicios contrastados en zonas urbanas versus
las rurales, siendo la ineficiencia de gestion la principal causa de ello, trayendo consigo
consecuencias en la salud de los mas vulnerables, pues asi se comprueba lo que mencioné Chavez

(2019) en referencia a las grandes brechas que existen en el pais en temas de saneamiento.

Se ha de reforzar la coordinacion y articulacion de capacidades entre EPS SEDA Ayacucho
y la SUNASS en beneficio de los habitantes ayacuchanos a fin de sanear sus necesidades frente al
recurso agua, siendo la presente medicidn descriptiva de ambas variables un referente para mejorar
aspectos de los servicios y que tenga incidencia en la satisfaccion con resultados favorables.
(Instituto de Negocios y Metodologia, 2016). Desde el punto de vista institucional mejorar indices
de satisfaccion usuaria permitird, segin Thompson (2006) contar con difusion gratuita como
insumo de automotivacion a la entidad para mejorar continuamente, asi como mejorar la
productividad y competitividad frente a otros entes ganando reconocimiento y cimentando bases

de lealtad en los usuarios.
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V. Conclusiones
Primera

Se determind que no existe relacion significativa entre la calidad de la prestacion de servicios y
la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlacion fue
con un valor Pearson=0.042 indica una correlacién nula, con nivel de significancia de 0.412> 0.05

cumple la condicion de aceptar la hipétesis nula.
Segunda

Se determiné que no existe relacion significativa entre los elementos tangibles y la satisfaccion del
usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlacion fue con un valor
Pearson = 0.066 el cual indica una correlacién nula, con un nivel de significancia de 0.200 > 0.05

cumpliendo la condicidn para aceptar la hipdtesis especifica nula 1.
Tercera

Se determind que no existe relacion significativa entre la fiabilidad y y la satisfaccion del usuario
de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlacion fue con un valor
Pearson=0.032 el cual indica una correlacion nula, con un nivel de significancia de 0.532 > 0.05
cumpliendo la condicion para aceptar la hipotesis especifica nula 2.

Cuarta

Se determind que no existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion
del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlacion fue con un valor
Pearson=-0.010 el cual indica una correlacion nula, con un nivel de significancia de 0.851 > 0.05
cumpliendo la condicion para aceptar la hipotesis especifica nula 3.

Quinta

Se determind que no existe relacion significativa entre la seguridad y la satisfaccion del usuario
de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlaciéon fue con un valor Pearson
=0.014 el cual indica una correlacion nula, con un nivel de significancia de 0.789 > 0.05

cumpliendo la condicidn para aceptar la hipétesis especifica nula 4.
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Sexta

Se determind que no existe relacion significativa entre la empatia y la satisfaccion del usuario de
la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlacion fue con un valor Pearson =-0.005
el cual indica una correlacion nula, con un nivel de significancia de 0.918 > 0.05 cumpliendo la

condicion para aceptar la hipdtesis especifica nula 5.
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VI. Recomendaciones
Primera

La EPS SEDA Ayacucho, debe identificar en conjunto con sus gerentes, las falencias que afectan
la calidad de servicio respecto al agua, méas aun por ser un recurso indispensable para las familias
ayacuchanas, a fin de promover la salud en sus diversos aspectos, deben contar con sus recibos, y
mantenimientos rutinarios para asegurar la provision del servicio y por ende la satisfaccion de sus

necesidades, fortaleciendo el desarrollo humano
Segunda

A los colaboradores recibir capacitaciones o sesiones de coaching a modo de entrenamiento para
la atencion célida y respetuosa hacia la poblacion, para el trabajo formarse constantemente con
cursos o diplomados vinculados a sus funciones, disefiar sus requerimientos materiales y

tecnoldgicos bajo criterios de modernidad y oportunidad.
Tercera

A los directivos, y funcionarios en general, dividir el trabajo de manera eficiente, para atender a
cabalidad las solicitudes en el menor tiempo posible, realizar reuniones con el personal a su mando

para fortalecer el compromiso institucional.
Cuarta

A los usuarios del distrito, fortalecer su ejercicio de participacion, acudiendo con solicitudes claras
y entendibles, para fomentar coordinacién, y puestas de manifiesto de atencion a sus necesidades

con lo requerido por la entidad.
Quinta

A la division organica encargada del patrimonio e infraestructura, desarrollar planes de gestion de
riesgos integral, y fomentar la salud ocupacional para salvaguardar la seguridad del personal de la
EPS.

Sexta

A lacomunidad investigadora, desarrollar nuevas tesis en torno a la calidad de servicios vinculadas

a la gestion de agua potable, pues el impacto en la comunidad es relevante para la salud en general,
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para lo cual es necesario estudiar mas a fondo la satisfaccion de usuarios y otras variables

relacionadas a la gestién en entornos gubernamentales.
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Anexo 2: Instrumento que mide calidad de prestacion de servicios

INVESTIGACION: CALIDAD DE LA PRESTACION DE LOS5 SERVICIOS ¥ LA SATISFACCION DEL

ENCUESTA

USUARIO DE LA GERENCIA COMERCLAL DE LA EP5 SEDA AYACUCHD

ENCLESTA SOBRE CALIDAD DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Par Favor, sirvase responder la siguiente encucsta para conacer la calidad de b prestacidn
desenacios de agua potable v alcamarnillado de la gerencia comercial de la EFS SEDA

SEDA AYACUCHO. Sus respuestas secan tratadas en {orma cenfidencial y andnima.

INSTRUCCIONES: En |a encurcsta le planteamas un grupo di preguntas, Lea cuidadodamente

y margue £on un aspa [X] sepun escala Lker, de acoerdo a su Apreciacian
Munca [11. Casi nuenca (2], Algunas veces | 3), Cash slempre (4], Siempre 5]

DESCRIFCION Nunca |Casi Algunas | Casi Siempre
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—
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-

50



DESCRIPCION

NUMCA

Casl
NLINCA

ALGUMAS
VECES

Casl
SIEMPRE

SIEMPRE

CAPACIDAD DE RESPUESTA

2

3

4

5

14

La arencion de mis requerimicrtos
lo realizan con celeridad

15

Los prablemas del semvicio me
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Anexo 3: Instrumento que mide satisfaccion del usuario

ENCUESTA
INVESTIGACION: CALIDAD DE LA PR CSTACION DE LOS SERVICIOS ¥ LA SATISFACCION DEL
USLARID DE LA GEREMNCIA COM ERCIAL DE L& FiS SEDA AYACUCHO
EMCUESTA SOBRE SATISFACCION DE LOS LSUA RIS

For favor, sirease responder 1 SiECR L E encuesh ) para canacer La satisTacion de las usLariog

delos servicios @0 agua potable v alcantarillado de s Eriendcia comercial de |3 EPS SEDA
SED AYACUCHT. Sus respuestas sordn tratadas on forma conlufencial y andmma,
IMSTRUCCIONES: £ L encuesta e planteamas un prupa de preguntas. Lea cuidagossmente

¥ MARQUE Con un aspa (5] sepan escala Leber, o acuerds a g APFEEIaCIGn

Hurca {10, Casi runca |21, Alpunas veees, [3}. Casi siempre [4], Siempre (5
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Anexo 4: Validacion por juicio de expertos

|51 ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

N _ DIMENSIONES ! ltems Pertinenclal Relevancla? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles S | No | 81 | No | SI Mo

] Los empleados damuestran personalidad adecuada en el senicia < | o J

2 La rmagen de honeslidad carastenza 2108 emplaados o o i

3 Los empleadas muestan inlerds a mrs soloitudes N | W J

4 Los empleadss se encuentan adecuadamena capacitados o | W J

3 El estado fiscs ¢ lacal insbiusinal es adecuado para la atencidn del usuano o | o

[] El equipamaento para 13 preslanidn dg servicios es modema J | J v

T | Los mateng'es preporconados pard educacian sanitaria son didacticos o | o

| DIMENSION 2: Flatllidad 1 No | S | Na | SI Na

8 | Cumplen con alanger mis soliciudes en ef lismpa adecsada N | J

9 El cumplimierto &0 |3 sofemin da mes reclamos es a cabalidad o | o

10 | Frestan mucha cuidado en 1as tareas que realizan o | i

11 | Con mucha convicadn realizen lzs expicaciones J | o
DIMENSION 3: Capacidad da respuesta £ MNa | & Na 51 Na

12 | Les ermpsadcs me abenden con pontitud i | S

13 | Alos empleadas les caracterga 13 @encibn esmerada J v ¥

14 | L2 atencdn de mis reswenmeentos b realizan con celerdad o | o

1§ | Los protlamas del sarvima me sclugonan con prentiug ¥ o o
DIMENSION 4: Seguridad 51 Na 51 No 51 No

16 | Los nesgos enla prestasia de senvicios son nuids S o J

11 | Enlas cfionas no se pemiben nesgas S v o

18 e brindan el senaz 2 sn qua exista ningln peligro o o N

19 | En las olicnas o se peraben pelgros J J J
DIMENSION 5: Empatia 51 No Sl No |51 No

20 | Los empleados me glenden con amabilidad J J S

21 | Los empleadss se solidanzan conmago 7 S S

22 | Hay #ecta enla 2tencaba recibida J J W

Pl | Tenga conexdn €n el rato con los empleados S N o

Observaciones (precisar sl hay suficlencla): Si hay suficlencla

Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ /)

Aplicable después de corrogir [ ]

No aplicable [ ]
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Apellidos y nombres del juez validador: Dr. GUIZADO OSCCO, FELIPE
Especlalidad del validador: Docente metodélogo

'Pertinencia:El item comesponde al conceplo teddco formutado.
Relevancla: 1 item es apropiado para representar al componente
dimension espacifica del constructo

Claridad: Se entende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
conciso, exacto y drecto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando kos items planteados
son suficientes para medir la dimensidn

DNI: 31169567

22 de junio del 2020

Firma del Experto Informante.
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! \T ESCUELA DE POSGRADO

~———

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

N° | DIMENSIONES / Items Pertinencla! [Relevancla? Claridad? Sugerenclas
| DIMENSION 1: Relativo a la lnm_;gcm Sl No S No Sl No

1 En & recda mensua 88’ serviod se consgnan nfomacdn nacesaia

2 En m 3omeoha entazan 0§ rashas mensuales e manera puntual

3 £l rezimen te m 1acturatd® 9¢ reabos es coTecty

4 | Latarfa ool regrmen o2 1azturandy 2pICad0s 2 MS reahos $on 1S Indcades

| DIMENSION 2: Relativo 8 1a no facturacion

| S oficsmac acoadl & 08 senos 02 a0u3 potadle y alcantanilado

| Programanns chatiae previze 0372 @ accesd 3 I0s senicios sanitarics

| Tengo comtinadal 1083 |24 horas 32 $2nOD) Para Consuma de agua poladle

| Estoy 0 2208000 290 @ 225 promedd Je My consuno mensual de agua potable

§ | Mefasimaron Dir Sorsume 310s Ce agua potadle

10 | Bl micomediaor gue nstz aon &1 m domicho €5 O buena calidad

11 | £l meomedaor oomaihiand 08 senvtd 1unoona adecuadaments

12 | Me melyaon riocaments @ micromaddor domichiano

13 | Retran e mzomenanr domizians previa notficacitn

14 | Nottean paa real2a mameumients Oel mcramedidor domiciliano

15 | Serea'zan cones de sanvo 08 3jua potabie justficadamente

16 | Rancamene rezizan |3 renadtain ol servico e 39ua potable conado

17 | Me atencen adecuadamente tuandd hags consultas informativas por teiéfono

18 | En las ofcngs 12 informandn Que me brngan me saisface.

No No

RN SN TN LN AN N LN LN (N ) LN 1 L (N T N
R RN RN SN AN AN N PR N N L4 N N TN
SN SN N P (N (N (N N T T P L O L 0 1 T

Observaciones (precisar si hay suficiencla): Si hay suficlencia
Oplinién de aplicabllidad: Aplicable [ V ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. GUIZADO OSCCO, FELIPE DNI: 31169557
Especialidad del validador: Docente metodélogo

Pertinencis:£i ilem cormesponss & concepts Wlbnco fomulado.
*Relevancia; El Rem es apropiado para representar al components o
Emensin especiica del constructy

3Claridad: Se enterda sin dficuttad guna el enunoado del item, es
CONT'SD, €230 y drecto

Nota' Sfcenca, se dice suficencia cuands los flems planteados
200 s.£0ertes para meds 13 dmensdn

22 de Junio del 2020

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

N* DIMENSIONES | items Pertinencia' [Relevandaz | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles i No No Si No

Los empieads QemUSslran persanaliaad S08cusda en &l 2ERaCi

La magen te honestidad Caracksnza a los empleados

Lo eTipeadas muSsiran nieses 3 mis solciudes

El #5200 fisco d¢l local institucional es 0ecuado par i 2EN00n del usuaro

El equpamignls para |3 prestaoon 98 Senicion &5 madems

1
2
3
4 | Los empleados e encuentran JecUadamens CIpaciads
5
&
7

Lot malanales propoctionados para aCUCSCCN sanitass son cidacticos

DIMENSION 2: Fiabilidad No No Mo
8 Cumplan con atencs mis solisiudes an & tempo adecuaas
L] El cumplmiento en k3 soiucion ge mis reclamos €5 a cabakdad
10 | Presian much) cUigads en i35 Bress g meaizan
11 | Com mucha convicsicn realizan ks expicaciones
DIMENSYON 3: Capacidad de respussta Ko No No
12 | Lot empieaasd me aliencen con prontitug
13 | Alos smpieaaos 165 caracaeniza i aeacion esmarata
14 | La alencion ce mis requesmisntos ks reakzan con celesdad
15 | Los probemas 421 senacio me Solucionan con pronttud
DIMENSION & Ssquridad No No No
16 | Los riesgos en 3 presiacion de senicios 5on nuios
1T | En o5 cfiginas no 5& percioen Nesgos
18 | Me bringan &l senvicia S0 que eXS1a ningun peligro
19 | En 2 oficinas no se parcinen peligros
DIMENSION 5: Empatia Ko No No

20 &= empleados ma abancen con amadddad

Frd | Los empiEados 58 SHCArzan conmgo

22 | Hay afects en b atencion recitida

e o [ e oo o [ e o e [ |2 e e i o [ o | o o [ [
o i o [ e o o R o e [ | o o i o [ o o o s [ e
S o [ P o S [ P o B o e [ s s o s s

73 | Tengo conexicn en & Falo con los empleades

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Segundo Pérez Saavedra DMI: 25601051

Especialidad del validador: Gestion de la Educacidn

'Portinencia:El iem comesponde al CORCERYD lROMCD Sommukida. 02 de julio del 2020

‘Relevancia E| f2m es aprop@ago para represenar al componene o

dimenson especica del Consmuc

IClaridad: S2 enfiends sin dficulsd alguns el enunciado del fem, e2 p
_+e

Concio, axacw y drecis b A
Malta: Sufcenda, e dice suficenda cuanaa los iems plamsaaces

............. e e

son suficienes para medit & dimantiin
Firma del Experto Informante,



ESCUELA DE POSGRADOD

Umiyorsmas Clsan VaLipo

o

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE SATISFACCION DEL USUARIO

N® DIMENSIONES | tems Pertinencia’® [Relevanda® Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Relativa a la facturacion Si | No | Si [ No | Si [ Ne

1 En &l recind menmual 08l 16nGCI 58 CONSGAIN informaciin necetasa J J J

2 En mi domicio enfregan los reohaos mensuies de mansra puntual J o of

3 Elregimen de mi faCracion de reabios es Comect " " o

4 La wrfa oel régimen de faclwraciin apicades 3 mis recioas 5on ios ndicados o o J

DIMENSION 2- Ralative a la no facturacién Si No 51 Mo | Si No

§ | singficutan accedi 3 ios s2nicios 02 agua potabe y alcan@nlado S S o

[ Programana charas previas para & JCoes0 2 105 SENICos saniancs o o J

7 Tengo contnuicad fotal (24 horas de senvicio] para conzuma de agua potsnis o J o

& | Estoyde acuero con e fegisin promedio 02 mi cONSUMO Mensual de agua potie | 7 o o

9 e TaCIUrangn pOr CONSUMe SHPCT g agua potibie S S S

10 | El micromedidor que insiaianon en mi comicilio &1 o8 buena calkcad N o N

11 | Bl micomeadidor somitkand cel servco f1ncona aletuadaments o o o

12 | Me insEron rapidaments & migomedidor gomicliaty J 7 J

13 | Retran e micromedidor domiciiano previa notfcacion J J J

14 | Motfcan para resizal mantenimiants del micomedioor demickand i S o

15 | Serealizan cortes 0el senacia de agua potabie ustficadaments S S o

16 | Ripkdament reaizan @ renasiicon el senvicio Je agua pombie corade S S S

17 | be abienden acecundaments cuanda Raga consultas nfrmatias por wiskng o S S

18 | En i35 cfignas i3 infnmacon que me brindan me satistace. of i o

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ /' ] Aplicable después de comegir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Segundo Pérez Saavedra DHNI: 25601051
Especialidad del validador: Gestidn de la Educacion

"Partinencia:El lem comesponde 2l CORCER 1BANIco ommuDda.
iRedevanciac E| Bem &3 apropiado para represensar l componenie o
dimenzsicn espacidca del canstruco

IC1aridad: Sa entisnds sn afcuiad auna el anunciado o8l am, &3
CONCIEC, X300 ¥ dracty

MNota: Suficenca te dice sufitienca cuands o5 fems plasleatos
500 sURGEos para medir 13 dmension

Mo aplicable [ ]

02 de julio del 2020

p/'l’_ﬁ‘? ,:,';,»,‘.«p‘l-.u 2
__Fexez

-

-

Firma del Experto Informante.
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Anexo 5: Autorizacion para el desarrollo de tesis

SEDA AYACUCH( Serviclo de AguaPotabley
Renovdndose para servir mejor Alcantarillado de Ayacucho S. A.
RUC. 20143079075

AUTORIZACION

El Gerente General  del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho
Socicdad Anénima, SEDA AYACUCHO autoriza al sciior Walter Humberto Ascarza
Olivares, identificado con DNI N° 28222186, maestrando en Gestién Pablica de la
Universidad César Vallejo para que efectiie la aplicacién del instrumento SERVQUAL
mediante encuestas en ¢l &mbito jurisdiccional de la prestadora en ¢l marco del proyecto de
investigacion de tesis “Calidad de la Prestacién de los servicios y la satisfaccion del
usuario de la Gerencia Comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020.”

Se expide la presente autorizacion a solicitud del interesado para efectos de trimite
de sustentacién de tesis en la Universidad César Vallejo,

@..zwangz‘,?.:gagz W

e
(/ u,y LI

P ! i T

Ayacucho, 30 e Junio de 2020,
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Bases de datos de las variables

Encumitado
hem 1
1 4

Anexo 6

Harm 33

3

3

Harm 11

ilam 21

itam 24

Hem 19

Hmm 1E

Hem 17

ilam 15

Itam 15

E]

k£

Heem® |mem it [itam 21 [item 13 [marm 13 Jitam 14

lam B

Casd s mnpde | ] S

Heen T

a
|

i WbiEd

[nem s

A

El|

a {11 Cart rvamea [2]
liem s

[rem 4

A

FHCLASTA WARIASLE; CALIDAD DE LA MPRESTACKIN DE LOS SERCIOE

Itzm 3

Ecala y Waki: Kun,
A

Item 2

11
1z

15
1%
16
17
18]

Fil

21
23

25

25|
ar
28
23
a1
3z
kL]
35
I
37|
3E
s
a1
a7
LE]
a4
A%
45|
a7
&0

51

52|

53
ad
55
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Anexo 7: Programacién en SPSS version 26

wummmmmml-mummﬁsﬁwmwmm

a
Acchiva Ve

Dilos  Transformar  Anaizar  Marketin Gvect  Grificos  Utiidades_ Ventana

El@@rd BLAE A BE E"%

mi O ® “6

Tipo | Anchura |Decimales]  Etigueta | Valores | Perdidos [Coll.lmu[ Alieacsin | Medda | Ral
1 CPSM Nuhdm:n 8 a Los empleados... Minguna Hinguna 4 A Derecha 4 Easeala “w Emrada
2 cPs02 Nufménes g 0 La imagen de h... Minguna Minguna 4 |8 Derocha  4” Escala % Entrada
3 CP303 Numérico B Q Los empleados... Minguna Hinguna 4 3 Derecha & Escala “w Entrada
4 CP504 Numérico B a Los empleados... Minguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
5 CPS05 Numiérica 8 a El estado Ssico... Minguna Hinguna 4 A Derecha 4 Eseala “w Emrada
[ CPS06 Numirico B 0 El aquipamient... |Minguna Minguna 4 M Derocha ¢ Escala “ Entrada
T CPS0T Numérico B Q Los materiales ... Minguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
B CR508 Numérica 8 a Cumplen con at... Minguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
9 CPS09 Mumirics 8 0 El cumplimsent... Minguna Hirguna 4 M Dwrecha ¢ Escala *w Entrada
10 CPS10 Mumirico B 0 Prostan mucho... Minguna Hinguna 4 M Derecha & Escala “w Entrada
11 CPS11 Mumérico 8 a Con mucha con... Minguna Hinguna i 3 Derecha & Escala "w Entrada
12 CPS12 Numiérica 8 a Los empleados... Minguna Hinguna 4 A Derecha 4 Eacala “w Emrada
13 CPS13 Mumiérico 8 0 Alos empleado,.. Ninguna Minguna 4 | M Derecha &7 Escala * Entrada
14 CP514 Numidrico B Q La atencidn de ... MNinguna Hinguna 4 3 Derecha & Escala “w Entrada
15 CP515 Numiérico B a Los problemas ... Minguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
16 CPS16 Numiénea g a Los riesgos en .. Minguna Hinguna 4 A Derecha & Eseala “ Entrada
T CP3iT Numénco ] a En las oficinas ... Minguna Hinguna 4 M Dwrecha & Escala * Enfrada
18 CP518 Numérico B Q M brindan el 5... Minguna Hinguna 4 3 Derecha & Escala “w Entrada
19 CR515 Numiérica 8 a Mo ze perciben ... Minguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
20 CPS20 Humifico & a Los empleadas.., |Minguna Hinguna 4 Ml Derecha  &* Escala * Entrada
21 CPSH Mumérica & i Los emgleadas... Minguna Minguna 4 M Derecha ¢ Escala * Enfrada
22 CP522 Numiérico B Q Hay afecto en l... Minguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
23 CP523 Numiérica 8 a Tengo conexidn... Minguna Hinguna 4 A Derecha & Eascala “w Emrada
24 SUm Mumiérico 8 0 En ¢l recibo me.., Ninguna Minguna 4 | M Dwerecha &7 Escala * Entrada | |
ar o loaane I o o = EEP—— AL AL i — M o L bt

L]
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WALTER AS(
Archivo  Edfar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Markeling drecto  Grilficos mum:

ELELTEN 1T | XN I !@:@ 08 =

| Nombe | Tipo
2 |sun Numérco & 0 En ol recibo me...:Ninp.lrn Minguna 4 MDerecha  FEscala  w Eniada
25 su02 Numiérico B Q En mi domicilio... MNinguna |Hinguna 4 3 Derecha & Escala “w Entrada
2% |suo3 Numérice 8 o El régimen de . Minguna Minguna |4 | Derecha o Escala . Entrada
7 |sun Muménco & 0 Latanta del rég... Ninguna  Minguna 4 M Derecha o Escala  Entrada
28 SU0S Numirico B 0 Sin dificultad ... Minguna Hinguna e |3 Derecha _f Escala _\ Entrada
29 SU06 Numérico B Q Programaron ... |Ninguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
0 |suor Numéica 8 o Tengo continuid... Minguna ~ Minguna |4 |MMDerecha  # Escala . Entrada
k]| SU08 '_Nmim:n _'H :l:l :Emyd- acusr.., :N'mg.m :Ninwml :-1 :I Dwrecha :f Escala :\: Entrada
rs SU03 Numiérico B L \Me facturaron p... Ninguna Hinguna e |3 Derecha & Escala _\ Entrada
k] SU10 Numérica & (] El micromedida._. Minguna Hinguna 4 M Derecha ¢ Escala * Ertrada
3 |sun Numéties |8 0 |El micromedido... Ninguna  |Minguna |4 | Derecha | Escala . Entrada
3 |sunz Muménco & 0 Meinstalaron r... Minguna  Minguna 4 MDerecha  FEscala  w Enirada
36 SU13 Numérico B Q Retiran el micro.... Ninguna Hinguna e |3 Derecha & Escala _"k Entrada
ar SU14 Numiérica 8 a Motifican para r... |Ninguna Hinguna 4 A Derecha & Escala “w Entrada
38 |suts Numénico & 0 ‘Se realizan cort.., Ninguna  Ninguna |4 WDerecha  HEscala v Enirada
33 |suis Muminico B 0 Ripidamente re... Minguna  Ninguna 4 | Derocha ¢ Escala * Entrada
A0 suiT Numérico B Q \Me atienden ad... Minguna |Hinguna - |3 Derecha & Escala “w Entrada
41 sU18 Numiérica 8 a En las oficinas ... |Ninguna Hinguna 4 A Derecha & Eacala “w Entrada

DIET Muménco B :I:I :Eltm«dns ung...:ng.lM :N'mguru :& :I Derecha &7 Escala :\r Entrada
43 |DzFl Mumérico B 0 Fiabifidad [Ninguna  |Minguna |9 | Derecha ¢ Escala " Entrada

DICR Numérico B Q Capacidad de r... |Ninguna |Hinguna 9 3 Derecha & Escala “w Entrada
45 |D48G Numérica 8 o Saquiidad Minguna Minguna |9 | Derecha o Escala “\ Entrada
46 |DSEMP  MNuménco 8 0 Empatia Minguna  Minguna |9 WMDerecha  HEscala v Entrada
47 VARICS Numdérico ] 1] Calidad de la pr... Ninguna Hinguna 9 3 Derecha & Escala “w Entrada

r e ey e B pErE—— T T |
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Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing deecto  Grificos  Utlidades

Ventana  Ayuda

SEeM e » Bl H BE B2E 109 *

| Nombre |  Tipp | Anchura |Decimales]  Etiueta | Valoes | Perdidos | Columnas, Alineacién |  Medda | Rl
42  |DIET Numéico 8 0 [Elementos tang... Ninguna  Ninguna |9 WM Derecha & Escala '\ Entrada
43 |o2A Numénco 8 0 Fiabdidad Ninguna  Ninguna |9 |3 Derecha ¢ Escala '\ Entrada
44 |DICR Numénco 8 0 ‘Capacidad de r... Ning Ninguna |9 3 Derecha & Escala '\ Entrada
45 |D4sG Numénco 8 0 ‘Segundad Ninguna  Ninguna |9 | Derecha & Escala '\ Entrada
46 |DSEMP  Numénco 8 0 Empatia Minguna  Ninguna 9 W Derecha & Escala '\ Entrada
47  |VARICS  Numénco 8 0 Calidad detapr... Ninguna  Ninguna |9 |3 Derecha | Escala e Entrada
48 |VARZSATU.. Numénco 8 0 Satisfaccién de... Ninguna  Ninguna |9 |3 Derecha & Escala ™ Entrada
49 |VARCALID.. Numénco 8 0 'VARCALIDAD ... {1, Bajo}...  MNinguna 15 WDerecha @ Nominal Entrada
50  |DIMELEMT.. Numérco 8 0 DIMELEMENT... {1, Bajo}... Ninguna 14 M Derecha @ Nominal e Entrada
51 |DIMZFIABIL.. Numéico 8 0 OIM2FIABIUD... {1, Bajo).. Ninguna 16 M Oerecha  ghNominal Entrada
52 |DMICAPR.. Numérco 8 0 DIM 3 CAPACL.. {1,Bajo)... MNinguna |12 | Derecha  ghNominal Entrads |
53 |DIMASEGU Numérico 8 0 DIM4 SEGURL.. {1, Bajo)... Ninguna |10 |3 Derecha @b Nominal  “ Entrada
54 |DIMSEMP  Numénco 8 0 OIM S EMPATIA {1, Bajo}.. Ninguna 10 WMDerecha @y Nominal s Entrada
55 |VARISATIS.. Numinco 8 0 VAR SATISFA... (1,Bajo).. MNinguna 21 |3 Derocha g Nominal Entrad
= ) o (Nomitico | |VAR SATISFA... ((1,B3j0)... |Ninguna |21 (MM Oerecha /@ Nomina [ Entrada
57
58
59
50
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s Cronbach Calidad.spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Visor - g
Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketing directo Graficos  Ufilidades  Ventana  Ayuda

= O = (5 ‘ = ‘= % @
SHERINE e« HBRLF QO F PR H «e» += EB >

B {E] Resultado

[[® Logaritmo

{H Fiabilidad

(] Titulos

[ Motas

& {E] Escala: ALL VARI
[E Titulos

L& Resumen de
[f Estadisticas

RELIABILITY

JVERIRBLES=CPS01 CPS0Z2 CPS03 CP504 CPS0S5 CPS0& CPS07 CBS08 CPBS09 CPS10 CPS11 CBS12 CPS13 cPS14 CPS1S CPS1é CBS17 CPS18 CPS19 CBS20

521 CPS2Z CPs23

/SCRALE ('ALL VARIABLES') ALL

/MCDEL=ALPHA.

= Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 15 100,0
Excluido® 0 0
Total 15 1000

a.La eliminacidn porlista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

950 23

CF
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fdlzar  Marketng dreclo _ Grificos _ USidades

Archivo  Editar Mer  Dates  Transformad  Inserdar  Fomnaly A MHI

SHER M e » ABHLAIOSE PR H «» += B0 =N

B [ Resunado RELTABTLITY
i E::-':N"lﬂﬂ SVARIABRLES=SUI01 SU02 SU03 SU04 SUOS SU0E SULT
La [ Tinalos SUDE SU0D SUL0 SULl SU12 SU13 SUl4 SU1S SULE S
Hatas w17 SU18
BB Escalac ALL VAR JECALE [ 'ALL VARTARLES') ALL
I Titules JMODEL=ATEHA.
Resumen de
Estadisticas ¢
= Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES
Resumen de procesamiento de casos
M =
Casos  Vilido 15 100,0
Excluide® ] A
Total 15 1000
a. La alimina<idn por lista 5¢ basa en todas
lag wariablas del procedimianio.
Estadisticos de feabilidad
Hlfa 0% M de
Cronbach alemanos
ETH 18
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WMWWFMWMMQMMWM

%i@@@@raﬁﬁ&ﬂ%t&?lil«» +=- B8 02

- [ Legaritrns =* Frecuencias
B Frecuensas
5 Tialos
) Hotas Estadisticos
‘L Estasisticos G VAR
B {8 Tabia oe frecuenc Dim CAPACIDAD SATISFACCIO
| Elﬁl-"ﬂ VAR CALIDAD | ELEMENTOS DiM 2 DE D 4 DM s M DEL
| L VAR CALIDAC P SERVICIOS | TANGIBLES FLABILIDAD RESPUESTA | SEGURIDAD EMPATLA UELARID
I I.ﬁ Dild ELEMEN H Walido L3 2 82 g2 ELF 2 EL =
Dald 2 FraBiLt Pardidos 0 1] 1] L] 1] i} 1]
Cilld 3 CAPRC
Cild 4 SEGLUIF
~lgomsenPaT Tapla de frecuencia
L VAR SATISFA
B[ Grifico 0o barras
t E Tibules VAR CALIDAD P SEFVICIOS
[ VAR CALIDAL Porcentaj Forcaritaje
&) DIl ELEMEM Fracusncia | Porcariaje vilida acumulads
[ EE‘:??A‘& Vilido Bajo 51 136 136 136
) Dol 4 SEGUF Ragqular 45 64,1 641 7.7
LS D & EMPAT Bugng g5 223 223 100,0
5 VAR SATISFA Total 382 100,09 100,0
DIM ELEMENTOS TANGIBLES
Forcaniae Forcenaje
Fraguancia | Porcentajs validao acumulado
Vilde Bao EH ar a7 a7
Ragular k- 751 TEA B4.B
Buano £g 152 1582 100,0
Tetal 32 1000 100.0
FES—  [F] ]
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WFWMMMQ‘MMWM

i%_@mrdﬁﬁhﬂﬁ%iﬁnlil

B {&] Tabia de frecuenc
|15 Tlulas

| Ll VAR CALIDAL

| L DI ELEMEN

i Dl 2 FLABILI

1 i Dl 3 CAPAC

i DIl & SEGLIF

i il 5 EMPAT

[ VAR SATISFA

B [8 Grifico de barras
I Titwlos

[ Evmcu.m:

|G DIl ELEMEN

1) D2 FLaBILY

15 DM 3 CAPAC

(5 Dl 4 SEGLIF

(5 Dl & EMPAT

() VAR SATISFA

«» += BE Cha

Fugular 287 1’5\.1 1'5,1 Rl-.!:
Bugn E 152 15.2 100,00

Talal |2 100.0 100.0

DM 2 FINBILIDAD

Forceriale Forcaniaje
Fracuencia | Porcarajse valida acumulado
Vikdo Bapo 187 480 450 LEN
Reguiar 168 440 440 929
Bueno F) 1 TA 1000

Total 3a3 100,90 1030

DM 3 CAPACIDAD IDE RESPUESTA

Porcamae Forceniape
Fratuencia | Porcentajs vilido acumulado
Vikde  Bajo Mg 8315 835 B35
Regular n 55 55 Ba.0
Bugno 42 1.0 1.0 100,00

Talal @2 100.9 100.0

[ 4 SEGUFIDAD

Porceraje Forcantaje
Fricugncia | Porcentaje walido acumulado
Vildo  Regular 108 a7 mwr mn7
Buano 276 723 723 100,00

Tatal 3.2 100.0 100.0
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EI R A PR IT I ] XY |

€« += B8 "<

Estadisticos

=] Tabla de frecusnt
1) Titwlos

L VAR CALIDAL

L D ELEMEN

L D 2 FLaBILl

(U il 3 Capas

L@ D 4 SEGLUF

L ol & EMPAT

L VAR SATISFA

=] Emmbama
1) Tibulos

(S VAR CALIDAL

() DI ELEMEN

(5 DI 2 FRABILI

(& O 3 CAPAC

(& D & SEGLUIF

([ Dl 5 EMPAT|

([ VAR SATISFA

Frecuencia | Porcentajs valida acumulada
Vilkde  Bajo ne B35 835 B35
Ragular 3| 55 5.5 Ba,0
Busnn 42 11.0 1.0 1000

Tatal 182 100.0 1000

D 4 SEGINIDAD

Forcentalz | Porcentas
Fracuancia | Porcentaje vilido acumulada
Vikdo  Regular 106 7 mnr nr
Buano e T3 723 100,0

Tatal a8 100.0 100.0

DM 5 EMPATIA

Porcanta) Forcariaj
Frecugncia | Porcentaje vilida acumulada
Vilide  Bago 228 599 599 59.9
Ragular 147 /s 385 Ga.4
Buano 6 1.6 16 100,00

Tatal g2 1000 100,0

VAR SATISFACCION DEL USUARID

Forcemaje Forcentajs
Fracuencia | Porcemajes vilido acumulado
Vikde  Bajo 149 2 N2 nz
Regular kil 550 550 851
Buano £3 138 138 100,0

Tatal £ 100.0 100.0

4 —— ¥l
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Correlaciones

Calidad de la prestacién de Salisfaccion del usugiio
servicios
Correlacion de 1 042
Calidad de la Pearson
prestacinde g5 (nilateral) 412
Senvicios N 382 382
Correlacion de 042 1
Satisfaccion del  Pearson
usuario Sig. (bilateraly 412
N 382 382
Correlaciones
Elementos tangibles Satisfaccion del usuario
Correlacién de 1 066
Elementos tangibles Sig. (bilateral) 200
N as2 382
Correlacién de 066 1
Satisfacciéndel 2. dat
s Sig. (bilateral) .200
N 382 382
Correlaciones
Fiabilidad Satisfaccidn del usuario
Correlacién de
= Pearson 1 032
Fiabilidad Sig. (bilateral) 532
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N 382 382
Correlacién de 032
Satisfaccion del  Pearson ;
usuario Sig. (bilateral) 532
N 382 382
Correlaciones
Capacidad de respuesta Satisfaccion del usuario
Casreltaciin de 1 -010
Capacidadde  Pearson !
respuesta Sig. (bilateral) 851
N 382 382
Corelaciin de -010 1
Satisfaccion del  Pearson
usuario Sig. (bilateral) 851
N 382 382
Correlaciones
Seguridad Satisfaccion del usuario
Correlacion de 1 014
Pearson
Seguridad Sig. (bilateral) 789
N 382 382
Correlacion de 014 1
. i Pearson 3
Satisfaccion del
isusiio Sig. (bilateral) 789
N 382 382
Correlaciones
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Empata

Satsfaccidn del usuano

Empatia

Satstacoidn del

Correlacsdn do
Pearson

Sy (bilateral)
N

Correlacidn de
Pearson

Sig (bilateral)
N

- 005
918

- 005

913
322

Ja2
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