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Resumen 

La presente investigación está referida a la calidad de la prestación de los servicios y la satisfacción 

del usuario de la gerencia comercial de la empresa prestadora de servicios de saneamiento pública 

de accionariado municipal EPS SEDA AYACUCHO, año 2020. El propósito es conocer la 

relación que existe entre las variables calidad de la prestación de servicios y satisfacción del 

usuario y conocer los niveles de percepción del ciudadano con relación a estas dos variables. Para 

ello se utilizó como instrumento el cuestionario y como técnica la encuesta, que se aplicó a 382 

usuarios de acuerdo al tamaño 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 comprendió 23 elementos o ítems de las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, 

capacidad de respuesta, seguridad y empatía. El instrumento de la segunda variable comprendió 

18 elementos o ítems de las dimensiones relativo a la facturación y relativo a la no facturación. Se 

utilizó la escala de Likert para medir la percepción del usuario: nunca (1), casi nunca (2), algunas 

veces (3), casi siempre (4) y siempre (5). La base de datos de la encuesta se procesó utilizando el 

programa informático Microsoft Excel y programa estadístico SPSS. Los resultados arrojan que   

64,1% de usuarios considera el nivel de calidad de prestación 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 relación a la variable satisfacción 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 política para mejorar la 

calidad de la prestación de los servicios de agua potable y alcantarillado que redunde en la 

satisfacción de los usuarios ayacuchanos. 

Palabras clave: Calidad, servicio, satisfacción. 
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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. 



1 
 

I. Introducción   

Para garantizar a plenitud el éxito de una organización, 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, porque se viene creando conciencia que la razón de ser de toda empresa o 

entidad es el ciudadano. En el caso de las prestadoras de servicios de saneamiento, tienen que 

ponerle mucha atención para mejorar la calidad de los servicios que brindan por tratarse de un 

servicio de necesidad básica como lo es el agua potable y que en la totalidad de las regiones del 

país es un servicio monopólico, 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 atención para que la ciudadanía 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 organización, de los directivos, funcionarios y trabajadores, teniendo como 

norte o misión institucional el de brindar los mejores servicios de calidad a toda la ciudadanía. 

Sobre el tema de la realidad problemática a nivel internacional, en el Informe mundial de las 

Naciones Unidas, Azoulay (2019), refiere que los países de Europa Occidental han alcanzado un 

elevado nivel en la prestación de servicios básicos, siendo éstos casi universales y comprometidos 

con el cuidado del medio ambiente. Los países de Alemania, Francia e Inglaterra son los que más 

han desarrollado y presentan modelos con los niveles más 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 año 2030 que es la garantizar que todos los habitantes cuenten con agua 

para su consumo. 

Igualmente, en el estudio realizado por Vergés (2016), menciona que Alemania es el país que 

presenta un modelo con los más altos niveles en la calidad del servicio, Francia se caracteriza por 

su modelo de servicio municipal descentralizado e Inglaterra avanzó en la consolidación de los 

servicios de saneamiento aprovechando las economías de escala. Sin embargo, estos tres países 

tienen la misión y el compromiso de universalizar los servicios en las áreas poblacionales rurales 

donde existen problemas de cobertura de servicios. 

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

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



2 
 

servicios, por la inequidad existente en los ámbitos urbano y rural, agregándose a ello la 

ineficiencia en la gestión, que inciden en agudizar los altos niveles de pobreza de millones de 

personas. Recuerda igualmente a todos los países que sigue siendo un reto el cumplimiento de la 

meta para el año 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 país, la realidad problemática es abordado por el  Ministerio de Vivienda, Construcción 

y Saneamiento (MVCS, 2016), en la IV Conferencia Latinoamericana de Saneamiento – 

LATISONAN   PERU  diagnosticando  que en el país existen brechas para acceder a los servicios 

de saneamiento, los mismos que constituyen uno de los problemas centrales que afectan a la 

población del país donde se estima que más de 3 millones de compatriotas no cuentan con agua 

potable y 8 millones no tienen instalación de alcantarillado. Las entidades responsables de dotar a 

la población de estos servicios en el ámbito 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 politización de las 

entidades prestadoras por parte de los funcionarios municipales perjudica la gestión eficiente que 

debería basarse en la meritocracia en lo concerniente a recursos humanos. El problema se acentúa 

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 población 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 ámbito 

rural.  

 Por su parte, Chávez (2019), refirió que debido a la grave falencia institucional sectorial de 

saneamiento que no responde a las necesidades específicas de las poblaciones, el cierre de brechas 

en el sector saneamiento se está relantizando, debiéndose de mejorar la calidad del servicio a través 

de las prestadoras.  

La realidad problemática a nivel local es mencionado en el estudio efectuado por el Instituto 

de Negocios y Metodología (INEM, 2016), donde indica que la empresa pública 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 
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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 facturación como la inadecuada aplicación del régimen tarifario 

correspondiente y el nivel de consumo, problemas en la facturación aplicada al usuario, entre otros. 

También existen problemas comerciales relacionadas a la no facturación como la demora en la 

instalación 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 

instalación 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 región de Murcia, España  realizado con el objetivo  de determinar 

las relaciones que se producen entre la calidad del servicio, satisfacción del usuario, las intenciones 

de comportamiento y la calidad de vida de las personas que sufren del autismo en ese país, se 

tomaron como fuente otras investigaciones relacionadas al comportamiento humano como 

intención, a la consulta de temas de bienestar de la gente, el estudio de las conexiones de los 

constructos abordados y estudios basados en la observación en el campo de las enfermedades 

mentales  Entre las conclusiones se indica que la calidad se enfoca en la percepción, el nivel de 

satisfacción de los usuarios con el servicio, bienestar de vida y la interrelación de las variables.  

En el estudio sobre el transporte público a través del metro de Sevilla - España realizada  por  

Díez (2019), tiene como objetivo conocer hacia dónde deben centrarse  los esfuerzos y las 

inversiones con la finalidad de mejorar el transporte público para que opere con alta calidad y que 

puede competir directamente con el sector privado, y que pueda atraer nuevos pasajeros y mejore 

la satisfacción de los actuales y que redunde en la economía de la zona y del medio ambiente en 

general, enfocándose principalmente en el servicio del metro de Sevilla – España, ante la 

problemática existente  por el excesivo uso de la gente de vehículos privados dentro de las ciudades 

y que son causantes de la mayoría de los problemas como la congestión vehicular, contaminación 

ambiental y sonora, accidentes. Para recabar información sobre la calidad del servicio se recurrió 
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a los focus group, grupos de discusión y entrevistas en profundidad, informes del personal en 

contacto con los clientes, seguimiento de las muestras de insatisfacción, medidas directas de 

prestación, encuestas. Como conclusión final se tiene que los parámetros de ajuste del modelo 

conseguido en este estudio, se considera como muy satisfactorio. 

En la investigación efectuada en Guatemala por Botón (2018), sobre la percepción de 

satisfacción que recibe el usuario por la atención del personal de enfermería aplicó el método 

cuantitativo, descriptivo y de corte transversal en una muestra de 103 usuarios del establecimiento 

de salud, utilizándose una encuesta para la toma de datos en el campo. Las conclusiones de la 

investigación demostraron la conformidad de los usuarios por la atención, destacando la 

orientación adecuada por parte de las enfermeras, la absolución de dudas y la empatía; sin 

embargo, recomienda efectuar charlas educativas.  

 Otro estudio relacionado a la calidad del servicio y la satisfacción del usuario en una empresa 

es la realizada por Rivera (2019), en la ciudad de Guayaquil – Ecuador donde el problema es 

debido a la insatisfacción de los clientes del área de servicio de atención al ciudadano, por la 

discreta comunicación 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 percepción 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 satisfacción de 

los clientes con el servicio recibido del Centro de atención permanente en Guatemala, debiendo 

los directivos de la organización de salud, realizar medidas correctivas para revertir la situación 

actual. 

 En el año 2017, Solís realiza una investigación con el objetivo de construir un índice de 

calidad para mejorar la toma de decisiones suficientes de fiabilidad y validez, como complemento 

de las mediciones actuales sobre la calidad de servicios públicos para que ayude a mejorar la toma 

de decisiones. Analizó la problemática de las demandas de la ciudadanía sobre la prestación de los 

servicios públicos y utilizó los modelos alternativos para el cálculo de un índice que permita medir 

la calidad percibida por los servicios públicos. También utilizó instrumentos como el Sistema 

Nacional de Contralorías de Servicios (SNCS) y el Índice de Gestión Institucional (IGI) para 

evaluar la gestión global de las instituciones estatales, incluyendo el tema de prestación de 
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servicios públicos, arribándose a conclusiones que el concepto de calidad percibida corresponde a 

un concepto abstracto de múltiples dimensiones, que puede ser definido de distintas formas a partir 

de diversos enfoques. Igualmente, la investigación determina que existen modelos teóricos y 

metodológicos para realizar la evaluación de la calidad del servicio considerando como fuente 

evaluadora la percepción 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 satisfacción de compradores y vendedores. Esta investigación inicia 

de la realidad problemática del comercio de productos perecibles que se realizan de manera 

inadecuada e improvisada en un mercadillo de productos agrícolas sin ningún control sanitario ni 

fitológico y que son administrados por una empresa municipal perjudicando la salud de los 

ciudadanos, ocasionando incomodidad, malestar e insatisfacción.  Las conclusiones demuestran la 

existencia de una estrecha relación de la infraestructura con la satisfacción 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 investigación realizada en la capital del país por López, Olivera y Tinoco (2018), tienen 

como objetivos estudiar las variables en el contexto de la relación del Estado con el ciudadano, 

evaluar las políticas del Servicio de Administración Tributaria (SAT), sede Lima y elevar 

propuesta para elevar la calidad de atención al contribuyente. Esta investigación parte de la 

realidad problemática que comprende permanentes quejas de los contribuyentes por una 

inadecuada atención de parte de los empleados. Los resultados indican que debe mejorarse 

considerablemente la relación 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 trámites, recomendándose la capacitación del personal para 

mejorar la atención. 

El estudio realizado en Lima norte por  Ayala (2018), tiene con objetivos estudiar el nivel de 

satisfacción del consumidor externo, ver la asociación del servidor con el usuario, averiguar si la 

atención en el laboratorio son los adecuados y si los horarios programados para la atención son 

suficientes en el servicio de laboratorio del Hospital de Chancay, partiendo de la problemática que 

aqueja a la población por la inadecuada prestación del servicio, notándose a diario largas colas de 
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ciudadanos esperando que lo atiendan, así como por la demora en dar los resultados de los 

exámenes de laboratorio practicados. Este estudio se justifica porque está relacionado a la salud 

de la gente quienes exigen un mejor servicio. Las conclusiones demostraron que la insatisfacción 

del usuario externo llega al 50%, que los equipos de laboratorio son muy antiguos que no 

garantizan un rápido análisis de muestras, recomendándose la capacitación del personal en la 

atención al público y la renovación con equipos modernos el laboratorio del hospital. 

Por otro lado, Gonzáles (2016), en su investigación parte de la realidad problemática que 

comprende la inconformidad del público por la escasa calidad, poco cuidado en la atención y la 

falta de buena voluntad de parte de las enfermeras del servicio del Centro de Salud Pichari, Cusco. 

Tiene como objetivos realizar la identificación del nivel de satisfacción del usuario externo con 

respecto al cuidado que reciben del personal de enfermería. El estudio es de tipo cuantitativo, 

aplicándose la técnica del muestro no probabilístico al universo. Se aplicó la encuesta mediante 

cuestionario autorizado por el Centro de Salud Pichari y validado por expertos, realizándose 

prueba piloto para determinar la confiabilidad. Luego de la recolección de datos se procesaron 

estadísticamente con programa del SPSS elaborándose tablas y gráficos estadísticos. Los 

resultados indican que el 48.8% de encuestados presentan nivel de satisfacción media, 

recomendándose la implementación de planes para mejorar la atención ciudadana. 

La investigación relacionada al transporte en el país efectuada por  Chávez, 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 país, considerando 

que las demandas en este sector crecen año tras año, en vista que a la fecha no existe validación 

de esta herramienta aplicado a todo el sector transporte existiendo solamente antecedentes de su 

aplicación a empresas particulares de transporte interprovincial, habiéndose realizado un estudio 

cuantitativo, utilizándose la encuesta para la toma de datos o información, previa validación 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 gestión 

del servicio. Las conclusiones se resumen en el impacto que tiene la herramienta en la calidad del 

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

La presente investigación se encuentra enmarcado dentro de las Políticas de Estado del 

Acuerdo Nacional que en el cuarto eje temático indica tener un Estado eficiente, transparente y 
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descentralizado. También el Plan Bicentenario comprende la Reforma del Estado donde se hace 

mención del funcionamiento eficiente de la gestión pública. La Ley de Modernización del Estado 

establecen acciones, mecanismos y herramientas para tener elevados niveles de eficiencia del 

servicio del aparato estatal. Igualmente, el proceso de modernización de la gestión del Estado 

prioriza los servicios públicos.  

Sobre los aspectos de la calidad, etimológicamente el término calidad proviene del latín 

“qualitas” y se refiere a las cualidades o atributos de algo, Ros (2016), refiere que en el transcurso 

de los años y en el contexto histórico 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 adecuación a lo que quieren y necesitan los clientes para tener 

satisfacción. 

Según Arias (2013), los más representativos de la calidad a nivel mundial son Edwards 

Deming, Joseph Juran, Armand Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y Philip Crosby. Edwards Deming 

fue el artífice del llamado ciclo PDCA (planificar, desarrollar, comprobar, actuar). Esta 

herramienta ayuda a las empresas a una mejora continua. Kaoru Ishikawa desarrolló los llamados 

“círculos de calidad” para obtener   mejoras en la empresa. Consiste en la formación de pequeños 

grupos de trabajadores que efectúan funciones similares en la empresa y que pertenecen a una 

misma área laboral, quienes analizan, discuten los problemas y proponen mejoras para la empresa 

transmitiéndolo a los superiores, siendo fundamental el compromiso y la identificación que tienen 

que asumir cada uno con la organización. Joseph Juran durante los años cincuenta del siglo pasado 

creó un instrumento denominado “control estadístico de la calidad” para que puedan ser utilizados 

por la alta dirección de la empresa. También planteó que para obtener calidad en la empresa era 

necesario que desde un comienzo todo el personal (directivos y trabajadores) participen 

activamente en la organización. Este estudioso también fue el creador de la llamada trilogía de la 

gestión de la calidad: planificar, mejorar y controlar. Armand Feigenbaum fue el creador del 

llamado control total de la calidad que es un sistema que permite que la organización pueda 

producir con los niveles más altos de calidad dando lugar al nacimiento de los departamentos de 

control de calidad en las empresas. Philip Crosby, en los años sesenta del siglo XX propuso una 
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secuencia de pasos con la finalidad de obtener la perfección con cero defectos, con motivación 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 categorías: la calidad como valor, como excelencia, como 

satisfacción del cliente y como ajuste a las especificaciones. En la presente investigación, nos 

centraremos en el enfoque como satisfacción del cliente. De la misma manera, García et al. (2008), 

refiere que el enfoque de la calidad como satisfacción del cliente o usuario nace del repunte del 

sector servicios desde mediados del siglo XX hasta el día de hoy. Actualmente es un enfoque 

predominante en donde las propuestas y modelos centrados en la calidad tienen como eje 

fundamental la satisfacción del usuario. A su vez, Grönroos (1999), refiere que los productos o 

servicios no solo tienen como fin el diseño, sino también superar las expectativas, centrándose en 

la calidad percibida.  

Con relación 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 visión interna basado en la 

producción, especificaciones técnicas y los estándares de calidad. La calidad percibida o subjetiva 

presenta una visión externa y se enfoca en la percepción del usuario quien se convierte en el juez 

o protagonista de esta nueva concepción. 

Sobre la gestión de la calidad total, para Moreno, Peris y Gonzáles (2001), la gestión de la 

calidad total se basa en la mejora continua e involucra a diferentes áreas como a la dirección 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 satisfacción del usuario. Para llegar a 

la calidad total, las organizaciones han implementado los departamentos de control de calidad que 

tienen como misión la de detectar y resolver el más mínimo defecto o error para inmediatamente 

corregirlos antes de que salga al mercado. 

 Con relación al servicio, se tiene que etimológicamente, la palabra servicio viene del latín 

“servitium” que significa realizar una actividad. Según Duque (2019), los términos más aplicados 

de servicio son: trabajo realizado por otras personas según Colunga en el año de 1995 y como 

conjunto de actividades ofrecidos con las ventas según Fischer y Navarro en el año de 1994. Con 

relación a los servicios públicos, Gadea (2000), refiere que el objetivo de los servicios públicos es 
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maximizar el bien público, garantizar la igualdad y la equidad en su prestación. Los servicios 

públicos de calidad dan satisfacción al usuario.   

Sobre la garantía del servicio, Arias (2013), refiere que el ofrecimiento de las garantías del 

servicio sirve para fortalecer una empresa favoreciendo la opinión positiva del cliente. La 

competencia del mercado hace que las empresas en un mayor número ofrezcan garantías de la 

calidad del servicio. 

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

clientes. 

- Un servicio con garantía establece estándares claros, permitiendo el crecimiento empresarial y 

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

- La existencia de una garantía de servicio permite que la organización cuente cada vez con un 

mayor número de clientes con fidelidad a la empresa. 

Sobre los aspectos de satisfacción y usuario, en el año de 1983, Pacoe, define la satisfacción 

como una evaluación personal por el servicio recibido. El término usuario es la persona que no 

trabaja para la organización, pero que recibe los servicios de éste. Este término es sinónimo de 

cliente.  En la presente investigación se utilizará el término usuario a las personas cuyos registros 

de instalación 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 públicas 

de accionariado municipal de Ayacucho, normada por la Ley Marco de la Gestión y Prestación de 

los Servicios de Saneamiento del Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento. También 

está normado por la Ley General de Sociedades. Presupuestalmente está comprendido dentro de 

las empresas de tratamiento empresarial, en el ámbito de la Dirección Nacional de Presupuesto 

Público del Ministerio de Economía y Finanzas. La gerencia comercial es el órgano de línea 

responsable de la venta de las conexiones de agua potable y alcantarillado, lectura de consumo, 

reparto de los recibos de pensiones, así como de la implementación de las políticas de cobranza. 

Organizacionalmente, comprende cuatro departamentos: departamento de comercialización y 
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atención al cliente, departamento de cobranzas, departamento de catastro y clientes y el 

departamento de medición y facturación. 

Las variables de la presente investigación son dos: calidad de la prestación de los servicios y 

satisfacción del usuario. Una de las teorías sobre la primera variable es la establecida por Cronin 

y Taylor (1992) que se basó en la desarrollada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el año 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 prestación de los servicios, es estudiado también por 

Nevado y Batalla (2006), quienes manifiestan que la calidad del servicio está relacionada a la 

gestión pública, teniendo como norte una prestación eficiente y eficaz, entendiéndose estos 

términos como óptimo y como cumplimiento de los objetivos y metas trazadas en la organización. 

Por su parte, Garza, Abreu y Badii (2008) conceptualizan la calidad del servicio desde el punto de 

vista participativo de los integrantes de una organización empresarial quienes deben practicar 

valores, asumiendo a plenitud sus compromisos y responsabilidades y cambiar de mentalidad para 

una mejor atención al ciudadano. Para ello, los directivos, tienen la responsabilidad de capacitar 

de manera permanente al personal. 

Sobre las características 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 día a día; es inseparable, porque la 

producción y el consumo siempre se mantienen juntos y es imperdurable porque permanece en el 

tiempo y tampoco puede ser transportado ni almacenado. 

Con relación a la importancia de esta variable, Zeithaml y Hu (2009) refieren que beneficia a 

la organización porque ganan prestigio en la sociedad y fidelidad de parte de sus clientes. 

Igualmente, Morales (2011), indica que es importante porque permite trabajar el análisis 

estadístico en una gestión pública. 

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

cinco: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, 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 están relacionados a las herramientas, materiales de gasfitería, 

equipos para medición de la presión de agua y los micromedidores utilizados en las instalaciones 

de agua potable. La fiabilidad está 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 trámites administrativos y la solución de problemas. La 

capacidad de respuesta se refiere a un servicio rápido 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 empatía, se refiere a la amabilidad en la prestación del servicio, al tema de la atención 

con cordialidad que debe tener el personal con los usuarios. 

La segunda variable, satisfacción del usuario, es estudiado por Hernández (2011), quién 

conceptualiza como la manifestación emocional del ser humano por la buena atención 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 características 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 continúe comprando los mismos servicios que consumió anteriormente, variando esta 

situación de acuerdo a las percepciones de cada persona, es decir, esta segunda variable no es 

sencillo modificar. Igualmente, la característica de esta variable está supeditada a la influencia de 

factores externos o del entorno. 

Con relación 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 divulgarán 

gratuitamente sobre las buenas bondades del servicio, haciendo que la empresa amplíe y gane 

mercado. 

Las dimensiones de esta segunda variable nacen de la realidad problemática referida por el 

Instituto de Negocios y Metodología en el año 2016, los que son corroborados por la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento, SUNASS. Las dimensiones son: relativo 
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a la facturación y relativo a la no facturación. La primera dimensión comprende aspectos 

relacionados a la facturación y entrega de recibos mensuales por consumo de servicios de agua 

potable y alcantarillado, aplicación del régimen tarifario. La segunda dimensión, comprende 

aspectos relacionados al acceso a los servicios, consumo de agua potable, instalación de 

conexiones domiciliarias, instalación, retiro y reinstalación de micromedidores y educación 

sanitaria. 

Sobre los problemas de la investigación, tenemos el problema general, ¿cuál es la relación que 

existe entre la calidad de la prestación de los servicios y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020? Los problemas específicos son cinco, ¿cuál es 

la relación que existe entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020?, ¿cuál es la relación que existe entre la fiabilidad 

y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020?, ¿cuál 

es la relación que existe entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario de la EPS 

SEDA AYACUCHO, 2020?, ¿cuál es la relación que existe entre la seguridad y la satisfacción del 

usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020?, ¿cuál es la relación que 

existe entre la empatía y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA 

AYACUCHO, 2020? 

Con relación a los objetivos de la investigación, se tiene el objetivo general: determinar si 

existe relación entre la calidad de la prestación de los servicios y la satisfacción del usuario de la 

gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020. Los objetivos específicos son cinco, 

determinar si existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario de la 

gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020; determinar si existe relación entre la 

fiabilidad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 

2020; determinar si existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario de 

la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020; determinar si existe relación entre la 

seguridad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 

2020; determinar si existe relación entre la empatía y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020. 

La presente investigación tiene justificación teórica porque ayudará a reforzar el conocimiento 

de ambas variables orientado a una prestadora de servicios de saneamiento. También, servirá, 
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como referencia bibliográfica para estudiantes y profesionales. Igualmente, servirá para coadyuvar 

a la misión 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 

satisfacción del usuario permitirá a los directivos y funcionarios con capacidad de decisión, tomar 

medidas correctivas para mejorar la calidad del servicio. Tiene justificación práctica, porque el 

conocimiento de los problemas actuales permitirá que éstos puedan corregirse, con la consecuente 

mejora de la atención y que redundará en la mejora de la imagen institucional y en la gobernanza. 

Se justifica metodológicamente, porque la recolección de datos con los instrumentos aplicados a 

una entidad prestadora de servicios de saneamiento puede ser utilizados como base para futuras 

investigaciones. 

Con relación a las hipótesis, la hipótesis general: existe relación entre la calidad de la 

prestación de los servicios y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA 

AYACUCHO, 2020. Las hipótesis específicas son cinco, existe relación entre los elementos 

tangibles y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 

2020; existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la 

EPS SEDA AYACUCHO, 2020; existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 

del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 2020; existe relación entre 

la seguridad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA AYACUCHO, 

2020; existe relación entre la empatía y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la 

EPS SEDA AYACUCHO, 2020.   
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II. Método  

 

El método en una investigación científica implica saber cuáles son los procedimientos que se 

siguen para llegar a la propuesta para la solución del problema y está definida por el tipo y diseño 

de la investigación. 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación 

La presente investigación es de tipo básico porque se origina en un marco teórico y permanece en 

él, sin que se realice ningún aspecto experimental y que tiene como objetivo la búsqueda del 

conocimiento con la finalidad de incrementarlos. Al respecto, Soto (2013), explica que la 

investigación básica, llamada también pura, permite el aumento o incremento del conocimiento 

teórico, es decir, recoge el conocimiento por causa del conocimiento y es importante porque en el 

futuro servirá de base para que pueda desarrollarse una investigación aplicada. 

 

 Diseño de investigación 

El diseño es no experimental porque en el transcurso del estudio las variables de la investigación 

no están siendo manipuladas. Sobre el particular, Hernández (2014), indica que el diseño no 

experimental implica que no se realiza deliberadamente la manipulación de las variables. Con 

relación al enfoque de la investigación, es cuantitativo, toda vez que se utilizan los valores y 

cálculos numéricos como también tratamiento estadístico durante el procesamiento de datos, 

producto del acopio de información de la muestra en el campo. Sobre este tema, Ñaupas, Valdivia, 

Palacios y Romero (2018), refieren que el enfoque cuantitativo se caracteriza porque utiliza 

métodos y técnicas cuantitativas que tienen que ver con la medición, el uso de magnitudes y 

tratamiento estadístico. 

 

Igualmente, afirmamos que el corte de la investigación es transversal porque la recopilación 

de datos aplicando los instrumentos se realiza en un mismo momento y bajo las mismas 

condiciones. Sobre este punto, Barrera (2010), menciona que la investigación de corte transversal 

es cuando se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo único. También indicamos que 
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el nivel de la investigación es descriptivo – correlacional porque se trabajó con las dos variables 

en su situación actual y se buscó entre ellas correspondencia. Sobre este tema, Hernández (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 investigación es el 

hipotético – deductivo porque los resultados de la investigación son obtenidos a partir de una 

hipótesis. Sobre este asunto, Bernal (2014), afirma que el método de investigación hipotético – 

deductivo consiste cuando las afirmaciones en calidad de hipótesis se someten a un procedimiento 

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

 

2.2. Operacionalización 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 relación a la operacionalización de las 

variables, el investigador Reguant (2014), afirma que la operacionalización de las variables 

comprende la desintegración de los elementos que conforman la estructura de la hipótesis, 

descomponiéndose las variables en dimensiones y éstas a su vez se descomponen en indicadores 

que van a permitir la observación directa y la medición.  

 

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 medición de la variable, relacionado 

a cada una de sus dimensiones. Sobre este tema, Ñaupas, Valdivia, Palacios y Romero (2018), 

refieren que son varias las escalas que se utilizan para la medición de actitudes y opiniones. Las 

más conocidas son la escala de Bogardus, la escala de Dood, la escala de Crespi y la escala de 

Likert. Para la presente investigación utilizaremos esta última escala, que nació en el año 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 números y que tienen el siguiente 

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

 

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

continuación. 

Tabla 1     

Operacionalización de la primera variable: calidad de la prestación de los servicios 

Dimensiones  Indicadores Ítems Escalas Niveles y Rango 

       

  Personal  Nunca (1) Eficiente 

Elementos   De 1 a 7 Casi nunca (2) (87 a 115) 

tangibles Instalaciones  

Algunas veces 

(3) Regular 

  

físicas, 

equipos  Casi siempre (4)  (55 a 86) 

  y materiales  Siempre (5) Deficiente 

       

  Cumplimiento    (23 a 54) 

Fiabilidad  De 8 a 11    

  Cuidado      

       

  voluntad     

Capacidad de    De 12 a 15    

respuesta Rapidez     

       

       

  inexistencia       

  de riesgos     

Seguridad  De 16 a 19    

  Inexistencia     

  de peligros     

       

  Amabilidad     

Empatía  De 20 a 23    

  Conexión       
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Tabla 2     
Operacionalización de la segunda variable: satisfacción del usuario  

Dimensiones  Indicadores Ítems Escalas Niveles y Rango 

       

  Recibos del  Nunca (1) Eficiente 

Relativo a la servicio De 1 a 4 Casi nunca (2)  (68 a 90) 

facturación Régimen de  

Algunas veces 

(3) Regular 

  Facturación  Casi siempre (4)  (43 a 67) 

    Siempre (5) Deficiente 

     (18 a 42)  

  Acceso a los     

  servicios     

  Consumo de      

  agua potable     

  Medidores      

Relativo a la no domiciliarios De 5 a 18    

facturación Cortes y      

  reapertura de     

  servicios     

  Información       

  recibida     

       

       

       

       

       

      

         

 

 

2.3. Población, muestra y muestreo 

 

 Población 

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

de cada subgrupo (distritos urbanos) es el siguiente: 

Ayacucho   : 23 686 

San Juan Bautista  : 13 000 

Carmen Alto   :   6 067 
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Jesús Nazareno  :   4 179 

Andrés Avelino Cáceres  :   7 676 

Total, población  : 54 608    

Fuente: SEDA AYACUCHO, mayo 2020 

 

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

o hechos que presentan características similares y que corresponden a un ámbito espacial donde se 

realiza la investigación. 

 

Muestra 

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

de toda la población que reúne las características de la totalidad. Esta muestra es representativa de 

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

generalización de resultados. El tamaño de la muestra se calcula mediante la siguiente expresión 

matemática: 

 

n = Z² NPQ/ Z² PQ + NE² 

Dónde: 

n = tamaño de la muestra 

N= es la población (54 608 usuarios) 

Z= parámetro estadístico que depende del nivel de confianza. Para un nivel de confianza de    

 95% le corresponde (1.96) como se aprecia seguidamente 

_________________________________________________________________ 

Valor de Z                       1.15     1.28    1.44    1.65    1.96    2.24    2.58 

Nivel de confianza       75%     80%   85%    90%    95%   97,5%    99% 

__________________________________________________________________ 

 

E= error de estimación máximo 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 población de 54 608 usuarios con un error del 5% correspondería una muestra de 382 

usuarios. Por lo tanto, asumimos que el tamaño de la muestra es 382 usuarios. Lo que implica que 

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

 

Muestreo 

 

Sobre el tema, Ñaupas et al. (2018), explica que el muestreo es el procedimiento utilizado para 

separar un conjunto de personas a quienes se les aplicará los instrumentos de medición al realizar 

la investigación cuyos resultados caracterizarán al universo. El tipo de muestreo utilizado es el 

muestreo probabilístico porque va seguido de un procedimiento estadístico. El método de muestreo 

utilizado es el “estratificado” porque la población está 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 

Jesús Nazareno:  :  27 unidades muestrales 

Andrés Avelino Cáceres :  53 unidades muestrales 

Total    : 382 unidades muestrales 

 

De esta manera, garantizamos la representación de cada subgrupo en la investigación, trayendo 

consigo que la generalización tenga un mayor grado de confiabilidad. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección 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 recolección de datos entre las 

que podemos mencionar las encuestas, entrevistas, análisis documental, focus group, etcétera. La 

técnica a aplicarse va acorde al método de la investigación. En este caso utilizaremos la encuesta 

que permita recopilar información de manera ordenada, válida y confiable para conocer la opinión 

pública sobre un tema en particular. 

 

Instrumentos 

Con relación a este tema, Ñaupas et al. (2018), define a los instrumentos de recolección de datos 

como las herramientas utilizadas por el investigador para recabar información de la muestra 

(cuestionarios, escala de actitudes, encuestas, formularios, etcétera) teniendo como referencia las 

variables. En el proyecto de investigación el instrumento utilizado es el cuestionario. Se han 

construido dos instrumentos, uno para cada variable. 

 

Las fichas técnicas de los instrumentos de la investigación se indican a continuación: 

 

Ficha 1 

 

Nombre del instrumento  : cuestionario sobre calidad de la prestación de los servicios 

Año 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 

Tamaño muestral   : 382 

Tipo de técnica   : encuesta 

Tipo de instrumento   : cuestionario 

Fecha de trabajo de campo  : 2020 

Escala de medición   : ordinal 
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Ficha 2 

 

Nombre del instrumento  : cuestionario sobre satisfacción del usuario 

Año 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 

Tamaño muestral   : 382 

Tipo de técnica   : Encuesta 

Tipo de instrumento   : cuestionario 

Fecha de trabajo de campo  : 2020 

Escala de medición   : ordinal 

 

 Validez 

Con relación a la validez del instrumento, Hernández (2014), refiere que es el grado de medición 

del instrumento de una variable. Uno de los requisitos para aplicar el instrumento mediante 

encuesta y cuestionario es la validación. En la investigación, la validación de los dos instrumentos 

que se aplicarán a los encuestados fueron efectuados por 02 profesionales con mucha experiencia 

en investigación llamados jurados expertos. Lon nombres de los jurados expertos se especifican a 

continuación. 

 

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 medición de las variables utilizando instrumentos 

(encuesta piloto) y que se encuentran libres de error de medida. El rango de confiabilidad varía 
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entre los valores cercanos a 1 (excelente confiabilidad) y valores menores a 0,53 (nula 

confiabilidad). Los detalles se muestran a continuación: 

0,53 a menos   = nula confiabilidad 

0,54 a 0,59  = baja confiabilidad 

0,60 a 0,65  = confiable 

0,66 a 0,71  = muy confiable 

0,72 a 0,99  = excelente confiabilidad 

1,0   = perfecta confiabilidad 

Para conocer el coeficiente de confiabilidad se empleó la prueba estadística denominada Alfa 

de Cronbach. En la investigación se utilizaron las encuestas aplicadas a 15 personas como prueba 

piloto, que luego fueron procesadas mediante programa Excel y aplicación de prueba estadística 

con el programa SPSS. 

 

Los resultados del coeficiente de confiabilidad son los siguientes: 

   
Tabla 4 

Estadística de fiabilidad 

_________________________________________________________________ 

          Instrumento                         Alfa de Cronbach           N° de ítems 

_________________________________________________________________ 

Calidad de la prestación de los servicios  0,950   23 

Satisfacción 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 recurrió a referencias bibliográficas para tener los conceptos claros sobre las 

técnicas de recolección de datos, instrumentos de recolección de datos, fichas técnicas de 

instrumentos, validez y confiabilidad del instrumento. 

 

En segundo lugar, del análisis de las técnicas de recolección de datos se optó por utilizar la 

encuesta. El instrumento utilizado fue el cuestionario, el mismo que se elaboró de las dos variables 

de la investigación. Para la primera variable, calidad de la prestación de los servicios, se 

identificaron 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. Estas dimensiones derivaron en los siguientes 10 indicadores: personal; instalaciones 

físicas, equipos y materiales; cumplimiento; cuidado; voluntad; rapidez; inexistencia de riesgos; 

inexistencia de peligros; amabilidad y conexión. A partir de estos indicadores, se construyeron   23 

ítems o elementos del cuestionario. Para la segunda variable, satisfacción del usuario, se 

identificaron 2 dimensiones: relativo a la facturación y relativo a la no facturación. Estas 

dimensiones derivaron en los siguientes 7 indicadores: recibos del servicio; régimen de 

facturación; acceso a los servicios; consumo de agua potable; medidores domiciliarios; corte y 

reapertura de servicios e información recibida. Partiendo de estos indicadores, se construyeron 18 

ítems o elementos.  

 

En tercer lugar, los dos instrumentos fueron puestos en consideración de profesionales de 

experiencia llamados jurados expertos, quienes procedieron a la validación de estos instrumentos 

con sus firmas correspondientes. 

 

En cuarto lugar, se procedió 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 información obtenida por los encuestados se procedió 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 análisis de datos 

 

Una vez que se tuvo un valor favorable del coeficiente de confiabilidad, se procedió a realizar   las 

382 encuestas en los distritos urbanos de Ayacucho, San Juan Bautista, Carmen Alto, Jesús 

Nazareno y Andrés Avelino Cáceres de la ciudad de Ayacucho. Culminada la encuesta, toda la 

información se centralizó 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 gráficos estadísticos, cotejándose los niveles y rangos que son eficiente, 

regular y deficiente. Seguidamente se procedió a la constatación de la hipótesis mediante el 

coeficiente de correlación Pearson con el programa SPSS. Después de ello, se procedió a la 

comprobación y análisis, llegándose a culminar cada uno de los pasos seguidos.  

 

2.7. Aspectos éticos 

 

La presente investigación se enmarca en el reglamento de investigación de la escuela de postgrado, 

de la Universidad César Vallejo. Por razones éticas el investigador ha respetado la autoría de las 

referencias bibliográficas, indicando el año, la editorial y la edición correspondiente, de ser el caso. 

Igualmente, en la paráfrasis de las citas se mencionan al autor y el año de la publicación. Con 

relación a las herramientas utilizadas se menciona la autoría de la fuente de información, 

habiéndose igualmente validado los instrumentos para medir las variables de investigación a través 

de dos jurados expertos. 
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III. Resultados 

 

Resultados descriptivos 

Tabla 5 

Frecuencias de los niveles de calidad de prestación de servicios 

 

 

Figura 1. Niveles de calidad de prestación de servicios 

 

Se observa en la percepción de la calidad de prestación de servicios en niveles y porcentajes, la 

existencia de 13,61% de la percepción en el nivel deficiente, también queda en evidencia que se 

percibe por más de la mitad en un nivel regular con 64,14% y 22,25% en el nivel bueno. 

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Bajo 52 13.6 13.6 13.6

Regular 245 64.1 64.1 77.7

Bueno 85 22.3 22.3 100.0

Total 382 100.0 100.0

Válido



26 
 

Tabla 6 

Frecuencias de los niveles de elementos tangibles 

 

 

Figura 2. Niveles de elementos tangibles 

Se observa en la percepción de la dimensión elementos tangibles en niveles y porcentajes, la 

existencia de 9,69% de la percepción en el nivel bajo, también queda en evidencia que se percibe 

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

 

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Bajo 37 9.7 9.7 9.7

Regular 287 75.1 75.1 84.8

Bueno 58 15.2 15.2 100.0

Total 382 100.0 100.0

Válido
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Tabla 7 

Frecuencias de los niveles de fiabilidad 

 

 

Figura 3. Niveles de fiabilidad 

Se observa en la percepción de la dimensión fiabilidad en niveles y porcentajes, la existencia de 

cerca de la mitad de la percepción 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. 

 

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Bajo 187 49.0 49.0 49.0

Regular 168 44.0 44.0 92.9

Bueno 27 7.1 7.1 100.0

Total 382 100.0 100.0

Válido
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Tabla 8 

Frecuencias de los niveles de capacidad de respuesta 

 

 

Figura 4. Niveles de capacidad de respuesta 

Se observa en la percepción de la dimensión capacidad de respuesta en niveles y porcentajes, la 

existencia de más de los cuatro quintas partes de la percepción 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. 

 

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Bajo 319 83.5 83.5 83.5

Regular 21 5.5 5.5 89.0

Bueno 42 11.0 11.0 100.0

Total 382 100.0 100.0

Válido
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Tabla 9 

Frecuencias de los niveles de seguridad 

 

 

Figura 5. Niveles de seguridad 

Se observa en la percepción de la dimensión seguridad en niveles y porcentajes, la existencia de 

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

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

 

 

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Regular 106 27.7 27.7 27.7

Bueno 276 72.3 72.3 100.0

Total 382 100.0 100.0

Válido
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Tabla 10 

Frecuencias de los niveles de empatía 

 

 

Figura 6. Niveles de empatía 

Se observa en la percepción de la dimensión empatía en niveles y porcentajes, la existencia de más 

de la mitad de la percepción 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. 

 

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Bajo 229 59.9 59.9 59.9

Regular 147 38.5 38.5 98.4

Bueno 6 1.6 1.6 100.0

Total 382 100.0 100.0

Válido
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Tabla 11 

Frecuencias de los niveles de satisfacción del usuario 

 

 

 

Figura 7. Niveles de satisfacción del usuario 

Se observa en la percepción de la satisfacción del usuario en niveles y porcentajes, la existencia 

de 31,15% de la percepción en el nivel bajo, también queda en evidencia que se percibe por más 

de la mitad en un nivel regular con 54,97% y de 13,7% en el nivel bueno. 

Frecuencia Porcentaje
Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Bajo 119 31.2 31.2 31.2

Regular 210 55.0 55.0 86.1

Bueno 53 13.9 13.9 100.0

Total 382 100.0 100.0

Válido
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Resultados inferenciales 

Regla de decisión 

En el nivel de significancia “p” es menor a 0.05 se rechaza H0 

En el nivel de significancia “p” es mayor a 0.05 se acepta H0 

Confianza al 95%, α=0.05 

Prueba estadística: Pearson 

Hipótesis general 

H0= No existe relación entre la calidad de la prestación de servicios y la satisfacción del usuario 

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

Hi= Existe relación entre la calidad de la prestación de servicios y la satisfacción del usuario de la 

gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Tabla 12 

Coeficiente de correlación entre calidad de prestación de servicios y satisfacción del usuario 

 

El valor del coeficiente de correlación de Pearson es de 0.042, siendo una relación positiva y casi 

nula, con un nivel de significancia de p=0.412 > 0.05, por lo que se acepta la hipótesis nula general 

al no haber relación significativa. 

Hipótesis específica 1 

H0= No existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Calidad de la prestación 

de servicios

Satisfacción del 

usuario

Correlación de 

Pearson
1 .042

Sig. (bilateral) .412

N 382 382

Correlación de 

Pearson
.042 1

Sig. (bilateral) .412

N 382 382

Calidad de la 

prestación de 

servicios

Satisfacción del 

usuario
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Hi= Existe relación entre los elementos tangibles y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Tabla 13 

Coeficiente de correlación entre elementos tangibles y satisfacción del usuario 

 

El valor del coeficiente de correlación de Pearson es de 0.066, siendo una relación positiva y casi 

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

nula 1 al no haber relación significativa. 

Hipótesis específica 2 

H0= No existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de 

la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Hi= Existe relación entre la fiabilidad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la 

EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Tabla 14 

Coeficiente de correlación entre fiabilidad y satisfacción del usuario 

 

Elementos tangibles
Satisfacción del 

usuario

Correlación de 

Pearson
1 .066

Sig. (bilateral) .200

N 382 382

Correlación de 

Pearson
.066 1

Sig. (bilateral) .200

N 382 382

Elementos 

tangibles

Satisfacción del 

usuario

Fiabilidad
Satisfacción del 

usuario

Correlación de 

Pearson
1 .032

Sig. (bilateral) .532

N 382 382

Correlación de 

Pearson
.032 1

Sig. (bilateral) .532

N 382 382

Fiabilidad

Satisfacción del 

usuario
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El valor del coeficiente de correlación de Pearson es de 0.032, siendo una relación positiva y casi 

nula, con un nivel de significancia de p=0.532 > 0.05, por lo que se acepta la hipótesis específica 

nula 2 al no haber relación significativa. 

Hipótesis específica 3 

H0= No existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Hi= Existe relación entre la capacidad de respuesta y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Tabla 15 

Coeficiente de correlación entre capacidad de respuesta y satisfacción del usuario 

 

El valor del coeficiente de correlación de Pearson es de -0.010, siendo una relación negativa y casi 

nula, con un nivel de significancia de p=0.851 > 0.05, por lo que se acepta la hipótesis específica 

nula 3 al no haber relación significativa. 

Hipótesis específica 4 

H0= No existe relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de 

la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Hi= Existe relación entre la seguridad y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la 

EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

 

 

Capacidad de respuesta
Satisfacción del 

usuario

Correlación de 

Pearson
1 -.010

Sig. (bilateral) .851

N 382 382

Correlación de 

Pearson
-.010 1

Sig. (bilateral) .851

N 382 382

Capacidad de 

respuesta

Satisfacción del 

usuario
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Tabla 16 

Coeficiente de correlación entre seguridad y satisfacción del usuario 

 

El valor del coeficiente de correlación de Pearson es de 0.014, siendo una relación positiva y casi 

nula, con un nivel de significancia de p=0.789 > 0.05, por lo que se acepta la hipótesis específica 

nula 4 al no haber relación significativa. 

Hipótesis específica 5 

H0= No existe relación entre la empatía y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de 

la EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Hi= Existe relación entre la empatía y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la 

EPS SEDA Ayacucho, 2020. 

Tabla 17 

Coeficiente de correlación entre empatía y satisfacción del usuario 

 

Seguridad
Satisfacción del 

usuario

Correlación de 

Pearson
1 .014

Sig. (bilateral) .789

N 382 382

Correlación de 

Pearson
.014 1

Sig. (bilateral) .789

N 382 382

Seguridad

Satisfacción del 

usuario

Empatia
Satisfacción del 

usuario

Correlación de 

Pearson
1 -.005

Sig. (bilateral) .918

N 382 382

Correlación de 

Pearson
-.005 1

Sig. (bilateral) .918

N 382 382

Empatia

Satisfacción del 

usuario
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El valor del coeficiente de correlación de Pearson es de -0.005, siendo una relación negativa y casi 

nula, con un nivel de significancia de p=0.918 > 0.05, por lo que se acepta la hipótesis específica 

nula 4 al no haber relación significativa. 
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IV. Discusión 

Los resultados estadísticos demostraron en la presente investigación que no existe relación 

significante entre la calidad de la prestación de servicios y la satisfacción del usuario de la gerencia 

comercial de la EPS SEDA Ayacucho, con un coeficiente Pearson =0.042 p=0.412>0.05, 

aceptando la hipótesis nula de estudio, en la tesis de Ayala (2018) la satisfacción del usuario es 

regular al 50%, mientras que en la presente investigación alcanzó un 54,97% también en el nivel 

regular, el autor sugiere capacitar el personal para dinamizar la atención al público del laboratorio 

del hospital de chancay, mientras que Chávez, Quezada y Tello (2017) concluye que la evaluación 

de calidad de servicio es una herramienta eficaz para medir el servicio de transporte terrestre 

interprovincial, y que está se puede aplicar en otros sectores, adaptando los ítems de medición, la 

calidad de servicio por ejemplo, hallada en la EPS SEDA Ayacucho fue de 64,14% en su nivel 

regular, por lo que existe aún brechas por cubrir para la distribución y gestión del recurso agua en 

Ayacucho, interviniendo cursos diversos. 

Los hallazgos de Ros (2016) señalan a través de la observación en campo, que la calidad 

percibida y satisfacción de usuarios es buena, puesto que la atención adecuada impacta en la 

calidad de vida y comportamiento, coincidiendo en el enfoque teórico de Morillo (2016), pues el 

sentir bienestar es fruto de una adecuada prestación o bien de excelencia. 

Contrastando la hipótesis específica 1, se determinó que no existe relación significativa entre 

los elementos tangibles y la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA 

Ayacucho con un coeficiente Pearson=0.066, p=0.200 por lo que se aceptó la hipótesis nula del 

trabajo, por su lado Arboleda (2016) encontró que si hay incidencia en las condiciones inmuebles 

para la venta de alimentos, pues hay impacto en la satisfacción de vendedores y por ende en clientes 

en los procesos de adquisición en San Pedro de Riobamba, 

Al contrastar la hipótesis especifica 2, se halló que no existe relación significativa entre 

fiabilidad y satisfacción del usuario, con coeficiente Pearson=0.032, p=0.532 dado el nivel de 

significancia se aceptó la hipótesis nula, por su lado Rivera (2019) encontró 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 percepción de la muestra. 
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Al contrastar la tercera hipótesis específica, se determinó que no existe relación entre la 

capacidad de respuesta y satisfacción del, con  coeficiente de Pearson= -0.010, p=0.851 >0.05, por 

lo que se aceptó la hipótesis nula, por su parte Díez (2019) concluyó que se debe orientar 

actividades e inversión en fortalecer la capacidad de respuesta del transporte, para agilizar la 

movilidad en la ciudad de Granada, también Gonzáles (2016) demostró que el personal de 

enfermería en el servicio de emergencias del Centro de Salud Pichari requerían mejorar la 

capacidad de respuesta, pues había mucha inconformidad por parte los pacientes, siendo la 

insatisfacción media al 48.8%, la capacidad de respuesta hallada en la presente investigación fue 

de 83,51% en su nivel bajo, siendo algo crítico para la EPS SEDA Ayacucho, pues se requiere 

agilizar la atención en general de pedidos de servicio de agua a la población de la jurisdicción. 

Al contrastar la cuarta hipótesis específica, se determinó que no existe relación entre la 

seguridad y la satisfacción del usuario de la EPS SEDA Ayacucho, con coeficiente Pearson =0.014, 

p=0.789> 0.05, aceptando así la hipótesis nula, en la investigación de Botón (2018) obtuvo 

resultados que la atención del personal de enfermería es bueno, dado que orientación 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 halló la seguridad al 75,25% en su nivel bueno, siendo 

que los usuarios de la EPS SEDA Ayacucho confían en la entidad, por lo que es necesario 

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

Al contrastar la quinta hipótesis específica, se determinó que no existe relación entre la 

empatía y la satisfacción del usuario de la EPS SEDA Ayacucho, con coeficiente Pearson = -0.005, 

p=0.918> 0.05, aceptando así la hipótesis nula, por su lado López, Olivera y Tinoco (2018) 

concluyen que para elevar la calidad de servicio en el servicio de administración tributaria es 

necesario mejorar relaciones interpersonales en los colaboradores del SAT, siendo que en la 

presente investigación se halló dicha dimensión al 59,95% en el nivel bajo, por lo que sí es 

fundamental tomar medidas para mejorar ello en los organismos estatales, guarda vínculo con la 

afirmación de Garza, Abreu y Badii (2008) pues solo existe calidad cuando las personas practican 

valores sintonizando y entendiendo lo que otros necesitan. 

Asimismo, Solís (2017) afirma que medir la calidad de servicio en el ámbito pública permite 

tomar decisiones para solucionar problemáticas de la ciudadanía, así como potenciar aspectos de 
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la gestión institucional orientada a la mejora continua, la medición 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 aún existe brechas frente a lo expuesto por Azoulay (2019) pues aún queda un largo 

camino por satisfacer metas asociadas al objetivo de desarrollo sostenible número 6 concerniente 

al accesibilidad de  agua y desagüe, la realidad se asemeja más a lo señalado por CEPAL (2017) 

pues existe inequidad en la calidad y accesibilidad a servicios contrastados en zonas urbanas versus 

las rurales, siendo la ineficiencia de gestión la principal causa de ello, trayendo consigo 

consecuencias en la salud de los más vulnerables, pues así se comprueba lo que mencionó Chávez 

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

Se ha de reforzar la coordinación y articulación 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 medición descriptiva de ambas variables un referente para mejorar 

aspectos de los servicios y que tenga incidencia en la satisfacción con resultados favorables. 

(Instituto de Negocios y Metodología, 2016). Desde el punto de vista institucional mejorar índices 

de satisfacción usuaria permitirá, según Thompson (2006) contar con difusión gratuita como 

insumo de automotivación a la entidad para mejorar continuamente, así 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 determinó que no existe relación significativa entre la calidad de la prestación de servicios y 

la satisfacción del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlación fue 

con un valor Pearson=0.042 indica una correlación nula, con nivel de significancia de 0.412> 0.05 

cumple la condición de aceptar la hipótesis nula. 

Segunda  

Se determinó que no existe relación significativa entre los elementos tangibles y la satisfacción del 

usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlación fue con un valor 

Pearson = 0.066 el cual indica una correlación nula, con un nivel de significancia de 0.200 > 0.05 

cumpliendo la condición para aceptar la hipótesis específica nula 1. 

Tercera 

Se determinó que no existe relación significativa entre la fiabilidad y y la satisfacción del usuario 

de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlación fue con un valor 

Pearson=0.032 el cual indica una correlación nula, con un nivel de significancia de 0.532 > 0.05 

cumpliendo la condición para aceptar la hipótesis específica nula 2. 

Cuarta  

Se determinó que no existe relación significativa entre la capacidad de respuesta y la satisfacción 

del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlación fue con un valor 

Pearson= -0.010 el cual indica una correlación nula, con un nivel de significancia de 0.851 > 0.05 

cumpliendo la condición para aceptar la hipótesis específica nula 3. 

Quinta 

 Se determinó que no existe relación significativa entre la seguridad y la satisfacción del usuario 

de la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlación fue con un valor Pearson 

=0.014 el cual indica una correlación nula, con un nivel de significancia de 0.789 > 0.05 

cumpliendo la condición para aceptar la hipótesis específica nula 4. 
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Sexta  

Se determinó que no existe relación significativa entre la empatía y la satisfacción del usuario de 

la gerencia comercial de la EPS SEDA Ayacucho, la correlación fue con un valor Pearson = -0.005 

el cual indica una correlación nula, con un nivel de significancia de 0.918 > 0.05 cumpliendo la 

condición para aceptar la hipótesis específica 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, más aún 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 provisión del servicio y por ende la satisfacción de sus 

necesidades, fortaleciendo el desarrollo humano 

Segunda 

 A los colaboradores recibir capacitaciones o sesiones de coaching a modo de entrenamiento para 

la atención cálida y respetuosa hacia la población, para el trabajo formarse constantemente con 

cursos o diplomados vinculados a sus funciones, diseñar sus requerimientos materiales y 

tecnológicos 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 participación, acudiendo con solicitudes claras 

y entendibles, para fomentar coordinación, y puestas de manifiesto de atención a sus necesidades 

con lo requerido por la entidad. 

Quinta  

A la división orgánica encargada del patrimonio e infraestructura, desarrollar planes de gestión de 

riesgos integral, y fomentar la salud ocupacional para salvaguardar la seguridad del personal de la 

EPS. 

Sexta  

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

a la gestión 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 más a fondo la satisfacción de usuarios y otras variables 

relacionadas a la gestión en entornos gubernamentales. 
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Anexo 2: Instrumento que mide calidad de prestación de servicios 
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Anexo 3: Instrumento que mide satisfacción del usuario 
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Anexo 4: Validación por juicio de expertos 
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Anexo 6: Bases de datos de las variables 
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