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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo identificar la relacion entre la calidad del
servicio de AP y la satisfaccion del usuario del distrito de Tambogrande, 2022. La
metodologia aplicada fue de tipo basica, disefio no experimental con un enfoque
cuantitativo, descriptivo correlacional con dos variables: Calidad del servicio y
satisfaccion del usuario. La poblacion fue de 2073 usuarios (86% de la poblacion
gue cuenta con el servicio de agua potable), se consider6 una muestra de 378
usuarios, a quienes se le aplicoé el instrumento de la encuesta y la técnica del
cuestionario. Durante el proceso estadistico se realizaron resultados descriptivos
e inferenciales como cuadro de coeficientes de Rho de Spearman para evaluar el
nivel de relacion de las variables y constatar las hipotesis, en la hipétesis general
se obtuvo una correlacion alta Rho Spearman (r= 0,793** correlacién alta) y un p
valor 0,000 < 0,05, entre la calidad del servicio y satisfaccién del usuario del servicio
de AP; y en las hipétesis especificas se obtuvo correlaciones moderadas:
Capacidad técnica y disponibilidad, atencién oportunay accesibilidad; y correlacion
alta calidad de materiales y la sostenibilidad. Se concluye que existe una relacion

directa y un nivel de correlacion alto entre las variables.

Palabras clave: Calidad del servicio, satisfaccion del usuario, agua potable.
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Abstract

This research aimed to identify the relationship between the quality of PC service
and user satisfaction in the Tambogrande district, 2022. The methodology applied
was basic, non-experimental design with a quantitative, descriptive correlational
approach with two variables: Quality service and user satisfaction. The population
was 2073 users (86% of the population that has the drinking water service), a
sample of 378 users was considered, to whom the survey instrument and the
questionnaire technique were applied. During the statistical process, descriptive and
inferential results were performed as a table of Spearman's Rho coefficients to
evaluate the level of relationship of the variables and verify the hypotheses. In the
general hypothesis, a high Spearman's Rho correlation was obtained (r= 0.793**
correlation high) and a p value 0.000 < 0.05, between the quality of the service and
satisfaction of the user of the PC service; and in the specific hypotheses, moderate
correlations were obtained: technical capacity and availability, timely attention and
accessibility; and correlation high quality of materials and sustainability. It is
concluded that there is a direct relationship and a high level of correlation between
the variables.

Keywords: Service quality, user satisfaction, drinking water.
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| INTRODUCCION

En la actualidad a nivel internacional y nacional uno de los grandes problemas que
enfrenta es el déficit de la calidad del servicio de agua potable (AP), siendo este un
problema generalizado en el Caribe y América Latina, donde un 26% de las
personas (166 millones) carecen del servicio adecuado al AP, siendo asi que, para
enfrentar este problema, desde inicios de la década entre el afio 1990, gran parte
de los paises de la regién han acogido reformas importantes a fin de mejorar los
servicios de agua a toda la poblacion (Comisién Econdmica para América Latina y
el Caribe [CEPAL], 2020). En un informe de las naciones unidas manifiesta que el
recurso hidrico se vera afectado por el cambio climatico, el cual afectaria de
manera negativa en la cantidad y calidad de este recurso, afectando asi el libre
derecho primordial de miles de ciudadanos a tener acceso al AP (Organizacion de
las Naciones Unidas para la Cultura, la Ciencia y Educacion [UNESCO], 2019).

Un estudio detalla que 1.800 millones de personas desde el afio 2000
cuentan con los servicios principales entre ellos el de AP, sin embargo, hay grandes
diferencias de disponibilidad, accesibilidad y calidad del servicio (Oganizacion
Mundial de la Salud [OMS], 2019). A nivel mundial al menos 2000 millones de la
poblacion adquieren el liguido de una fuente contaminada, 814 millones
aproximadamente carecen del suministro de AP, cifra que involucra a 159 millones
gue dependen de aguas superficiales, en el 2015 aproximadamente el 71% (5200
millones) de la poblacion mundial hacia uso de un servicio de suministro de AP de
manera segura, es decir estaba ubicado adecuadamente, estaba disponible cuando
se necesitara y no estaba contaminado (Oganizacién Mundial de la Salud [OMS],
2022).

En el Pert aproximadamente el 80,4% de viviendas contaba con el AP. En
la zona urbana, este servicio abastece a un 83,2%; sin embargo, en la zona rural
un 71,3% de los lotes cuenta con servicio de conexién a una red publica, de acuerdo
a todo lo precedente el déficit de AP genera diversos tipos enfermedades
infecciosas como el dengue, hepatitis virales A y E, entre otros; sefialando que a
nivel mundial las diarreas es la tercera enfermedad infecciosa que causa mortalidad

entre menores de edad. Un objetivo principal de desarrollo sostenible (ODS) es la



relacion al acceso universal al AP, saneamiento e higiene, este no puede obtenerse
debido a la poca atencion brindada por autoridades competentes, en el acceso de

los principales servicios basicos (Cabezas, 2018).

El problema de la déficit de la calidad del servicio de agua, el crecimiento
poblacional hace que se creen zonas informales, lo cual genera desigualdad al
acceso al agua, aumentando asi las condiciones de vulnerabilidad en que viven
personas de escasos recursos; de acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica e
informatica - INEI, entre los afios 2017 a 2018, el 10.60% de la poblacion presento
una déficit de acceso de agua (Mazzetti, 2020). Piura se encuentra dentro de las
regiones con deficiente servicio y calidad de AP, debido a que no cumple las
condiciones éptimas para consumo humano de la ciudad, no se brinda las horas
necesarias, los sistemas de redes con los que cuenta no funcionan bien. En Piura,
las zonas rurales solo 1.2% consume AP (15 horas al dia), y en la zona urbana (11
horas), lo cual genera que las personas de extrema pobreza se encuentren

expuestos a contraer diversas enfermedades (Venero, 2018).

El caso del distrito de Tambogrande, el nivel servicio es precario,
aproximadamente 18 caserios del distrito no cuentan con este servicio, pues estos
se abastecen por pozos ubicados en diferentes puntos de centros poblados,
muchos de ellos se encuentran retirados y tienen que forman largas colas para
poder abastecer de agua (Exitosa, 2021). El 14% de la poblacién no tiene acceso
de servicio de agua a la red publica (Camacho, 2021), esta parte de la poblacion
se ve en la necesidad de comprar el liquido (persona que ofrecen mediante moto
furgdn) y almacenarlo en depésitos (baldes, botellas, entre otros), para poder
abastecerse de agua, y el 86% que cuenta con el servicio de AP, en algunos casos
también almacenan el liquido en recipientes debido a que el servicio se brinda de

un dia para otro (2 a 3 horas) y otro cuentan con tanque elevado.

Por lo tanto, se planted el problema general: ¢Cual es la relacion de la
calidad del servicio de AP y la satisfaccion del usuario del distrito de Tambogrande
— 20227, como problemas especificos, a.- ¢Cual es la relacion entre la capacidad
técnica y la disponibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 20222,

b.- ¢ Cual es la relacion entre la atencion oportuna y la accesibilidad del servicio de



AP del distrito de Tambogrande, 20227, c.- ¢ Cual es la relacion entre la calidad de

materiales y sostenibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande?.

La investigacion se justifico de manera teorica, porque se enfocé en describir
las brechas de conocimientos que esta investigacion buscé reducir, esta permitio
brindar datos importantes sobre los servicios brindados, por la cual existieron
motivos de tipo (social y econdmico), de modo que esta se orientd a la calidad del
servicio de AP y la satisfaccion de los usuarios del distrito. A la vez la justificacion
practica, se demostro que los resultados obtenidos de esta investigacion, ayudaron
a evaluar y proponer nuevas sugerencias y estrategias que ayuden a mejorar el
rendimiento y desempefio de entidades o empresas encargadas de suministrar el
servicio de AP; finalmente cont6 con una justificacion metodoldgica que sirvié como
un modelo referencial para los proyectos e investigaciones a largo o corto plazo, en
cuanto al estudio del servicio de AP y la satisfaccion del usuario, ya sea por medio

de fases metodoldgicas, como también instrumentos a utilizar.

En cuanto a la pregunta de la investigacion planteada, se propuso el
objetivo general: Identificar la relacién entre de la calidad del servicio de AP y la
satisfaccion del usuario del distrito de Tambogrande, 2022 y los objetivos
especificos se propusieron de la siguiente manera: a.- Identificar la relacion entre
la capacidad técnica y la disponibilidad del servicio de AP del distrito de
Tambogrande, 2022, b.- Identificar la relacion entre la atencidon oportuna y la
accesibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022, c.- Identificar la
relacion entre la calidad de materiales y la sostenibilidad del servicio de AP del distrito
de Tambogrande, 2022.

Tambien se propuso la hipétesis general: Existe relacion entre la calidad y
satisfaccion del usuario del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022 e
hipotesis especificas: a.- Existe relacion entre la capacidad técnica y la
disponibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022, b.- Existe
relacion entre la atencion oportuna y la accesibilidad del servicio de AP del distrito
de Tambogrande, 2022, c.- Existe relacion entre la calidad de materiales y

sostenibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022.



I MARCO TEORICO

A nivel internacional Pachay (2019) tuvo como propdsito evaluar la conexién actual
entre el nivel de gestion administrativa y la valoracion percibida de sobre la calidad
del servicio de (AP) en Cantdén de Balzar - Guayas, 2018; la metodologia utilizada
es de tipo cuantitativa de nivel descriptivo; la poblacion se conformé con 402
usuarios, y la muestra por 197 usuarios, se utilizé como técnica (encuesta) y el
instrumento (cuestionario). Se obtuvo que se acepta la hipétesis general con un
nivel de correlacion moderada (0.462), y el valor o sig, (bilateral) de: 0.000, las
hipétesis especificas fueron menores al 0.01 las cuales fueron aceptadas: fiabilidad,
seguridad, capacidad de respuestas (positiva bajo) y empatia (positiva moderada).
Se concluy6é y constaté que la gestion administrativa se conecta de manera
significativa y positiva con la calidad del servicio de AP, ademas la gestion

(administrativa) se relaciona con las dimensiones ya mencionadas.

Cuenca et al. (2021) en su investigacion tuvieron como propdsito importante
analizar y evaluar el nivel (satisfaccion del servicio) que tienen los usuarios de
Coca, Orellana — Ecuador respecto al servicio de (AP); la metodologia fue
cuantitativa, se utilizé como técnica (encuesta) y el instrumento (cuestionario),
donde el 50.70% de los clientes calificaron como “mediana presion, pero suficiente”
la presion de AP que llega a sus hogares, respecto al servicio continuidad el 19.30%
mostraron estar muy de acuerdo, 47.8% esta de acuerdo y el 22.5% ni de acuerdo,
ni en desacuerdo; segun la calidad del servicio se obtuvo que el 37.30% de acuerdo,
y el 12% totalmente de acuerdo; finalmente la relacion segun actitud el 37.30%
califican como regular, 53.80% como bueno y solo el 2.9% como excelente;
finalmente se concluy6 que los usuarios consideran la calidad y el servicio de AP

como aceptable, a la vez se obtuvo informacion suficiente para evaluar problemas.



Romano y Masserini (2020) este articulo tuvo como propadsito analizar si los
usuarios perciben alguna diferencia entre la calidad del agua suministrada por
operadores distribuidores publicos (municipios 0 empresas) o privada (propiedad
mixta o totalmente privada); utilizé el enfoque cuantitativo, se realiz6 la encuesta
por muestreo de 485, se utilizé la encuesta (técnica) y cuestionario (instrumento),
de acuerdo a ello se obtuvieron resultados el 75.5% calificé la calidad del agua con
niveles ascendentes, mientras que el 7.4% calific6 con el nivel descendente, sin
embargo se encontré que los estudiantes se encontraban mas satisfechos con la
calidad de los servicios publicos de manera global como tambien los que se
abastecen de agua recolectada de manantial; finalmente se concluyé que la
propiedad del operador de agua, si influyera en la calidad percibida, ademas de que

existe una conexion entre la calidad de agua y la calidad del servicio.

Aguirre (2018) realiz6 una evaluacion respecto a la satisfaccion del servicio
basico AP y servicios complementarios — Guayaquil. La metodologia utilizada es de
enfoque cuantitativo, la poblacion fue de 1184 empresas y un tamafio de muestra
de 295 empresas, utilizd se utilizé la encuesta (técnica) y cuestionario
(instrumento), se obtuvieron pruebas de fiabilidad alfa de Cronbach mayor a r=0.70
en sus dimensiones Servperf: tangible (r=0.77), fiabilidad (r=0.88), seguridad
(r=0.86), capacidad de respuesta (r=0.81), empatia (r=0.80); ademas el nivel de
correlacion resultaron significativas al 1%, se demostré que los aspectos
relacionados a la fiabilidad del servicio es una de las dimensiones mas importantes
asociados a la satisfaccion del usuario. Se concluy6 que la calidad del servicio es
positiva, proponiendo realizar o buscar mejoras en las dimensiones de empatia y

capacidad de respuesta.



Reyes y Veliz (2021) tuvieron como proposito analizar el grado de calidad
de servicio de AP y su conexion con la satisfaccion de los usuarios de Canton
Jipijaba - Manabi, la metodologia que utilizaron fue descriptiva, no experimental y
de enfoque cuantitativo, la poblacién fue 606 personas, obteniendo una muestra
aleatoria de 236 usuarios, se utilizd la encuesta (técnica) y cuestionario
(instrumento), los cuales tuvieron como resultados: Vision (totalmente de acuerdo
34%), imagen del personal de atencion al usuario, servicio del personal, horarios
establecidos, atencion personalizada, tiempo de espera, respuesta a los
inconvenientes presentados, actitud del empleado, y vocabulario del personal
encargado (de acuerdo entre en 33% al 51%) y maquinaria moderna (indeciso
39%). Se concluy6 que el efecto de incidencia de factores influye directamente en

la calidad del servicio y su nivel de incidencia en la satisfaccién del usuario.

Cruz y Centeno (2020) tuvieron como objetivo analizar el grado de
percepcion de los usuarios de Canones (Cartago), en relacion al servicio de AP; la
metodologia empleada fue descriptiva, de enfoque cuantitativo, la técnica que se
aplico fue la encuesta; la poblacién se definié con una representacion proporcional,
y se obtuvo una muestra de 2194 que cuentan con el servicio hidrico, los cuales
tuvieron como resultados: que el 68% (provee por municipalidad) el 15% califican
como “‘bueno” o “muy bueno” mientras que el 92% provee Asociaciones
Administradoras de los Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales
(ASADA - empresa privada), solo el 1% califica como un servicio “malo o “muy
malo”, determinando que relacion significativa entre el grado de satisfacciéon vy el
modelo de administrador; Se concluy6 diferencias en el nivel satisfactorio de los
usuarios (sistema municipal y administradores por ASADA) de los servicios que
perciben.



Syariah et al. (2021) tuvieron como proposito identificar el resultado de la
calidad del producto y la utilidad del producto en los usuarios a través de su
adquisiciéon. La metodologia fue de enfoque cuantitativo, descriptiva correlacional;
la muestra se aplicé a 100 usuarios, se realizé la prueba de confiabilidad alfa de
Cronbach, se realizaron la escala de correlacion, los resultados obtenidos en las
hipotesis se dio de manera directa y significativa: Calidad de producto y decision de
la compra, el beneficio del producto y la decision de adquisicién, el producto de
calidad y satisfaccion de los usuarios, beneficio del producto y la satisfaccion de los
consumidores, la satisfaccion del cliente y la decision de la compra, concluyendo
asi que la calidad del producto y el beneficio del mismo intervienen de manera
directa y correlativa en las decisiones y formas de adquirir los productos buscando

satisfacer las necesidades por el que lo adquieren.

En cuanto a antecedentes nacionales, Pinedo (2019) tuvo como propésito
evaluar la manera que influye la calidad de servicio AP de la entidad prestadora en
la satisfaccion de los pobladores de la ciudad de Morales. El disefio metodol6gico
fue de enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio correlacional, la técnica que
utilizé fue la encuesta. La poblacion fue de 1196 usuarios, y se aplicé una muestra
a 69 personas, como resultados se obtuvieron calidad de servicio en un nivel muy
bajo 52%, el 39% calificaron como nivel medio y solo el 9% como alto, respecto a
la variable de satisfaccion de los usuarios, se calificé como nivel bajo 61%, el 32%
como nivel medio y 7% como alto; finalmente se determind la prueba de correlacion
de la calidad en la satisfaccion, obteniendo una calificacién positiva considerable
de 0.631. Se concluyd que existe una conexion significativa entre variables de

calidad del servicio y la satisfaccion del usuario (sig bilateral 0.00<0.050).



Chacaltana (2021) en la tesis tuvo como propésito evaluar la conexion
existente entre el nivel de servicio (calidad) y satisfaccion del usuario con los
servicios de AP y desagle - EPS de la Merced — Chanchamayo 2021, ademas se
determind si tuvo relaciéon con las siguientes dimensiones: confiabilidad, politica de
servicio, empatia, interaccion, proactividad y confort. La metodologia utilizada es
de tipo descriptivo, disefio correlacional, la poblacion obtenida fue de 400 personas,
la muestra obtenida fue de 86 personas, se utilizé la encuesta (técnica) y
cuestionario (instrumento), de los cuales se obtuvieron los siguientes resultados:
Se obtuvo un nivel de correlacién moderado y directo de las dos variables (r=0.698),
como tambien de sus dimensiones. Finalmente se concluyo la conexién significativa
de la calidad de servicios con la satisfaccion de usuarios respecto a los servicios

de AP y desaglie, y a la vez también existe relacion directa con sus dimensiones.

Landeo (2021) la siguiente investigacion tuvo como propdsito general indicar
la conexién de la calidad de los servicios basicos en la satisfaccion de la poblacion.
Se utiliz6 un enfoque cuantitativo (basico), con disefio no experimental, nivel
descriptivo. La poblacion y la muestra fue por 90 pobladores, la técnica utilizada fue
la encuesta (cuestionario), se obtuvieron los siguientes resultado: Calidad del
servicio y sus dimensiones se evalué como “buena” con un 86%, y satisfaccion y
sus dimensiones como “buena” con un 90.40%; respecto a los resultados
inferenciales: segun el coeficiente de Spearman es 0.983 correlacion alta entre las
dos variables y el valor de significancia acepta la Ha; tambien se obtuvo un nivel de
correlaciéon regular entre variables y dimensiones. Se concluy6 la conexién de la

calidad de servicios basico (agua y desagie) y la satisfaccién de la poblacion.



Brefia (2018) presenté como propésito evaluar la relacién entre el control de
calidad del sistema de (AP) y la satisfaccion del usuario Salas Guadalupe — Ica,
2018, consta de un disefio descriptivo correlacional, cuantitativo, nivel descriptivo.
La poblacion considerada es de 1500 habitantes y la muestra de 80 usuarios, se
utilizé la encuesta (técnica) y cuestionario (instrumento), se obtuvieron resultados
de correlacion de Pearson es r=0,706 indicando la relacion directa entre las
variables, ademas tambien existe una relacion directa entre la dimensiones: Control
del cloro residual en calidad de AP vy satisfaccion del usuario (r=0.685), control
bacterioldgico en calidad de AP y satisfaccidon del usuario (r=0.828), control fisico
guimico en calidad de AP y satisfaccion del usuario (r=0.685). Finalmente se
concluyo que si hay una relacion significativa entre el control de calidad del sistema

de (AP) y la satisfaccion del usuario, como tambien de sus dimensiones.

Aglero (2021) en su tesis tuvo como propdsito analizar si existe una relacion
entre los servicios basicos y calidad de vida de los usuarios del distrito de Haquira
- Apurimac 2020, se utilizé6 un enfoque cuantitativo, tipo correlacional descriptivo,
disefio no experimental; la poblacion fue de 1069 habitantes, y la muestra de 283
de usuarios; la técnica fue la encuesta (cuestionario); el resultado fue la relacion
entre variables de su hipoétesis general, nivel de correlacion (Spearman 0.841
positiva alta), ademas tambien existe una relacion directa de las hipotesis
especificas: Modelo de gestion de AP y alcantarillado y salud fisica; modelo de
gestion de servicios de AP y alcantarillado y la calidad de vida del usuario; modelo
de gestion de servicios de AP y alcantarillado y salud psicologica (0.00<5%);
concluyéndose que las dos variables tienen conexién directa y significativa y el nivel

de correlacién de dimensiones se mantiene entre positiva moderada y alta.



Perez (2018) tuvo como propdsito analizar la conexion entre calidad de los
servicios (agua y saneamiento) y satisfaccion del usuario de San Miguel de Quifiiri
— Moya — Huancavelica, 2018; la metodologia fue de disefio no experimental, la
poblacion fue de 117 clientes, y la muestra de 90 clientes, se utilizé la encuesta
(técnica) y cuestionario (instrumento). Los datos obtenidos del coeficiente de
confiabilidad alfa de Cronbach 0.971, la variable de satisfaccion del usuario es de
0.913 y de calidad de servicio es 0.922; respeto a sus dos variables existe una
relaciéon significativa y moderada (r=0.503); las hipétesis especificas de capacidad
técnica y disponibilidad (moderado r=0.452); atencion oportuna y accesibilidad
(moderada r=0.489), y calidad de materiales y sostenibilidad (moderada r=0.463),
con un nivel de significancia de 0.00<5%. Se concluy6 la conexion entre calidad y

satisfaccion de los servicios, como tambien de sus dimensiones.

Ramirez (2019) tuvo como propdésito evaluar el resultado de la administracion
de operaciones (AO) en la calidad del servicio de la empresa de Servicios de AP y
alcantarillado de Rioja SRL, su metodologia fue de disefio no experimental, enfoque
cuantitativo, su poblacion de 2540 habitantes, la muestra de 254 usuarios; se
obtuvo la prueba de alfa de Cronbach de 0.8026. En los resultados sefiala que la
AO tiene conexion en la calidad del servicio de la empresa de AP encontrandose
dentro del intervalo de aceptacion (critico esperado=1.6449, critico
observado=0.0521), segun los objetivos: La calidad del servicio antes de la AO,
obtuvo el 46.80% (regular), 30.9% (deficiente), 19.9% (bueno), 2.4% (excelente) y
la calidad del servicio después de la AO, tuvieron en promedio es 44.8% (regular),
29.3% (deficiente), 23.4% (bueno) y 2.4% (excelente). Se concluyo que la AO tiene

relacion con calidad del servicio de la empresa de AP y alcantarillado.
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En la siguiente investigacion se realizaron referencias a enfoques
conceptuales segun calidad del servicio es aquella tactica maestra para obtener un
optimo funcionamiento, detallando que la técnica de entregar un servicio eficiente
es la llave del éxito en los servicios a brindar, es decir realizar mejoras de calidad
es un eje principal e importante que afecta la satisfaccion del usuario (Sabara et al.,
2019). Hoy en dia los problemas y las necesidades a resolver son mayores tales
como: social, infraestructura, econdémica, salud y seguridad, por lo cual se requiere
mantener instituciones soélidas y eficientes que adopten los cambios que presenten
0 requiera la sociedad para de esta manera asegurar un bien comun, por lo cual la
calidad de servicio que brinda la institucion o empresa es percibida por las
dimensiones del proceso de atencion, caracteristicas, capacidad de respuestay por
las condiciones relativas de accesibilidad, seguridad, y fiabilidad (Huston et al.,
2021).

La calidad de servicio de una empresa o institucion debe ser evaluada
peribdicamente, dado que depende de ello, para buscar mejoras de productividad,
eficacia e interés y de esta manera lograr entregar un servicio eficiente para
satisfaccion de los usuarios (Thusyanthini y Peramunagama, 2021). Los servicios
es complicado de evaluar, pues el servicio no se puede ver, pero se puede percibir
y sentir, en tal sentido evaluar la calidad del servicio se convierte en una actividad
gue puede variar en funcion de la percepcion que tenga cada cliente, sefialando
gue cada usuario tiene una manera propia de percibir por lo tanto las mediciones o
evaluaciones de la calidad de un servicio varian en cada criterio que asume el

usuario (lzquierdo, 2021).

Se obtuvieron las siguientes dimensiones de calidad de servicio: Capacidad
técnica, es aquella habitabilidad que consiste en establecer y gestionar politicas o
funciones efectivas, las cuales han sido adquiridas en distinto contextos
académicos, como por ejemplo personal capacitado para brindar un servicio
eficiente (Glaas, 2019). Atencidn oportuna, es entendida como el punto de equilibrio
entre la oferta y demanda, los cuales garanticen y aseguran una gestion de buenas
practicas en la poblacidon usuaria, articulando e implementando mecanismos que
hagan posible una rapida solucién de los problemas que presenten (Del Carmen,

2019). Calidad de material, es aquella cualidad de los materiales, por creacion,
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fabricacion o procedencia, estos materiales deben cumplir ciertos estandares los
cuales garanticen su Optimo funcionamiento, es decir el nivel infraestructural

depende de la calidad del material (Hoque et al., 2021).

La satisfaccion del usuario nos dice que es un parametro de calidad de
consideracion prestada en los servicios que brinda, analizar el nivel de satisfaccion
ayudara a mejorar los desaciertos y reafirmar fortalezas con la finalidad de
desarrollar y buscar un sistema que brinde la atencién de calidad a la demanda a
proveer, a la vez la satisfaccion del cliente evalUa las caracteristicas de los servicios
como importante atributo, evaluando la recompensa de inversion en funcionalidad
de su accesibilidad a tales servicios (Febres y Mercado, 2020). Ademas nos dice
que las instituciones o empresas prestadoras de servicios requiere elevar sus
indicadores de eficiencia y competitividad para obtener la preferencia de los
clientes, las cuales buscan poder lograr ventajas sostenibles respecto a sus

competidores comerciales o de servicios (Mbassi et al., 2019).

La calidad del servicio en diversos casos determina su nivel de vida, por lo
tanto, la calidad o nivel de servicio inciden directamente en el estado de nivel de
calidad de vida de los habitantes; por lo tanto el desafio de toda institucion o
empresa (publica o privada) es mejorar los servicios, desarrollando y priorizando
estrategias de mejora, que permitan estan a la vanguardia en el uso oportuno de
tecnologia, materiales y recursos humanos, con una respuesta oportuna y positivas
frente a la demanda de usuarios, de esta manera podremos garantizar el acceso y

la equidad de las acciones y servicios a toda la poblacion (Ortiz et al., 2019).

Se obtuvieron las siguientes dimensiones: Disponibilidad, es la capacidad
de que el servicio cumpla las funciones acordadas y realizar sus funciones cuando
estan sean necesarias, garantizando que los servicios brinden los niveles
acordados para cubrir las necesidades de los usuarios (Bain et al., 2018).
Accesibilidad, es la condicién que presta el servicio para facilitar la absolucién de
consultas o inconvenientes de usuarios, en tiempos prudentes, es decir es un
derecho que gozan los usuarios (Hernandez, 2021). Sostenibilidad, es el impacto
positivo de un proyecto de desarrollo, estos deben de perdurar por tiempos largos,

sin poner en riesgo las capacidades de futuras generaciones (Nufiez et al., 2019).
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En la siguiente investigacion se hace referencia a las siguientes teorias: La
teoria de la servuccion es aquella percepcion particular de gestion de las
instituciones (empresas o servicios), basada en el ejemplo de un modelo de gestion,
gue implica todo un conjunto que muestra un servicio como area visible de la
organizacion, el modelo gerencial basado en un sistema de procesos, tareas
orientadas para la fabricacion, elaboracion, distribucion y adquisicion de un servicio.
Los elementos de servuccion son: El cliente (consumidor involucrado en adquisicion
del servicio), soporte fisico (soporte de material), persona en contacto (persona en
contactos con los usuarios), el servicio (hace referencia al beneficio que debe cubrir

la necesidad del usuario) (Larrea, 1991).

La importancia de brindar satisfaccion al usuario es evaluar sus necesidades,
expectativas, gustos, y preferencias para disefiar servicios acordes a los elementos
de evaluacién, para de esta manera su objetivo principal cumpla con las
expectativas, asegurando asi que estas se comporten como eje primordial de la
calidad de servicio. A medida que las instituciones enfrentan exigencias mayores
de sus clientes, la competencia mejora su nivel de servicio, dandoles respuesta a

la creciente demanda de los clientes segun el servicio demandado (Larrea, 1991).

Teoria de la satisfaccion permitira desarrollar procedimientos y normas mas
adecuadas para lograr el propdésito de satisfaccion segun el servicio a brindar. En
muchos casos existe la creencia equivocada de que estan satisfaciendo a los
usuarios u ofertando o brindando servicios de calidad, cuando la realidad solo
buscan reducir o eliminar la insatisfaccion del cliente. Tambien es denomina como
un estado psicologico, por lo que el usuario compara su nivel de experiencia al
adquirir o percibir el servicio. Existen tres modelos de calidad de satisfaccion del
usuario: modelo higiénico (un fallo en su prestacién brindara insatisfaccion al
usuario), modelo de crecimiento (da lugar a la satisfaccion del usuario, y en caso
exista un error en su servicio este no sera motivo de insatisfaccion) y modelo de
doble umbral (un error en su servicio no serd motivo de insatisfaccion, y aquella

prestacion por encima de cierto nivel brindara satisfaccion) (Lavado, 1998).
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La teoria del servicio publico, no es una institucién del derecho administrativo,
sino es la llave maestra por la cual se debe construir el derecho publico vy,
consecuencia, el propio estado. Este deber ser dirigido a garantizar el ordenamiento
y la estabilidad, buscando las condiciones necesarias (econdmicas, sociales,
culturales e infraestructurales) para el desarrollo y armonia social. La necesidad de
gue el estado asegure el funcionamiento de los servicios publicos hace necesario
gue goce del maximo poder en el que debe invertir la autoridad publica, y esta es la
Unica justificacion para ello. Por lo tanto, las actividades publicas tienen valor
solo en la medida en que apuntan a lograr sus propios fines e implementar leyes
objetivas; cualquier regulacion y garantia del funcionamiento de los servicios
publicos (Rodriguez, 2013).

La premisa particular de que existe un servicio publico, equivale a la afirmacion
de que los actores publicos, lograran satisfacer a una determinada clase de
necesidades del bien publico, las cuales son regulares y continuos, estas pueden
aplicar procedimientos formales (caracter privado); las leyes y los reglamentos
pueden modificar una organizacion de servicio publico en cualquier momento, sin
gue se le oponga ningun obstaculo insuperable de caracter legal, sefialando que
este no es el unico medio de cubrir las necesidades del bien publico, existen
diferentes formas en que el gobierno puede satisfacer estas necesidades: el uso
de reglas fuera del ambito del bien privado derecho (servicio publico); seguir
los procedimientos de derecho privado (regulacion administrativa);
0 dejar su consentimiento a los individuos, mientras se restringe a la gerencia de
supervisar la explotacion y proteger al publico de ciertas practicas abusivas por

parte de los empleadores de empresas reguladoras (Rodriguez, 2013).
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Il METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de lainvestigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La metodologia que se utilizd fue basica, se utilizaron procedimiento y técnicas
especificas para realizar la recopilacion y andlisis de informacién necesaria segun
los objetivos planteados (Concepcion et al., 2019); ademas esta investigacion utilizo
el método cuantitativo, porque se obtuvieron datos numéricos al desarrollar una
matriz de operacionalizacion de variables, estas justifican la necesidad y el
planteamiento del estudio, finalmente se generaron instrumentos que garanticen la
recoleccion de datos, para posteriormente proceder a un analisis (Baqué et al.,
2021). Es correlacional, porque evalta el nivel o grado de relacion entre variables

de la muestra estudiada o contexto particular (Armijo et al., 2021).

3.1.2 Disefio de lainvestigacion

El disefio que se utilizé en esta investigacion fue no experimental, indaga la
asociacion entre dos variables, por medio de un patrén para un conjunto o
poblacién, estableciendo una relacién de causa o efecto respectivamente, estan

deben considerarse como variable 1y variables 2 (Sucasaire, 2022).

Figural

Esquema del disefio de investigacion

o1 Donde:
M : Muestra
M O1: Medicién de la variable 1
O2: Medicion de la variable 2

r :Relacion de variables
02

Fuente: Hernandez, 2022
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3.2

Variables y operacionalizacion

Segun las cualidades de la investigacion, el tipo y disefio predominaron dos

variables:

Variable 1: Calidad del servicio

e Definicion conceptual: es aquella tactica maestra para obtener un éptimo

funcionamiento, detallando que la técnica de entregar un servicio eficiente es la

llave del éxito en los servicios a brindar, es decir realizar mejoras de calidad es

un eje principal e importante que afecta la satisfaccion del usuario (Sabara et al.,
2019).

Definicion operacional: Esta variable tuvo como muestra a 378 usuarios, la

técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, el cual consto de 12

items, de escala ordinal.

Indicadores:

Capacidad técnica: Es aquella habitabilidad que consiste en establecer y
gestionar politicas o funciones efectivas, las cuales han sido adquiridas en
distinto contextos académicos, como por ejemplo personal capacitado para
brindar un servicio eficiente (Glaas, 2019).

Atencion oportuna: Es entendida como el punto de equilibrio entre la oferta
y demanda, donde se brinde prioridad a las emergencias en tiempo
prudenciales y razonables, estos aseguran una gestion de buenas practicas
en la poblacion usuaria, articulando e implementando mecanismos que
hagan posible para un rapida solucién ante posibles problemas (Del Carmen,
2019).

Calidad del material: Es aquella cualidad de los materiales, por creacion,
fabricacion o procedencia, estos materiales deben cumplir ciertos
estandares eficientes los cuales garanticen su optimo funcionamiento, es
decir el nivel infraestructural depende de la calidad del material (Hoque et
al., 2021).

e Escala de medicidén: Se empled la escala ordinal.
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Variable 2: Satisfaccion del usuario.

Definicion conceptual: Es un parametro de calidad de consideracion prestada
en los servicios que brinda, analizar el nivel de satisfaccion ayudara a mejorar
los desaciertos y reafirmar fortalezas con la finalidad de desarrollar y buscar un
sistema que brinde la atencion de calidad a la demanda a proveer, a la vez la
satisfaccion del cliente evalla las caracteristicas de los servicios como
importante atributo, evaluando la recompensa de inversion en funcionalidad de

su accesibilidad a tales servicios (Febres y Mercado, 2020).

Definicion operacional: Esta variable tuvo como muestra a 378 usuarios, la
técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, el cual consto de 15

items, de escala ordinal.
Indicadores:

e Disponibilidad: Es la capacidad de que el servicio cumpla las funciones
acordadas y realizar sus funciones cuando estan sean necesarias,
garantizando que los servicios brinden los niveles acordados para cubrir las
necesidades de los usuarios (Bain et al., 2018).

e Accesibilidad: Es la condicién que presta el servicio para facilitar la absolucién
de consultas o inconvenientes de usuarios, en tiempos prudentes, es decir es
un derecho que gozan los usuarios (Hernandez, 2021).

e Sostenibilidad: Es el impacto positivo de un proyecto de desarrollo, estos
deben de perdurar por tiempos largos, sin poner en riesgo las capacidades de
futuras generaciones (Nuiez et al., 2019).

Escala de medicion: Se empled la escala ordinal.
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién

Conjunto de habitantes los cuales se analizaran de acuerdo a las variables, en

algunos casos no siempre se analiz6 todos los elementos de la poblacion, sino se

determinan los resultados a partir de una cierta cantidad que se analizé (Sucasaire,

2022). Por lo tanto, en la investigacion la poblacién que se evalué fue el 86% (20

703 usuarios) de la poblacion urbana que cuenta con el servicio basico de AP.

» Criterios de inclusién: Estuvo conformado por parte de la poblacion que
cuenta con el servicio de AP, son aquellos condiciones o elementos con ciertas
caracteristicas, que se incluyeran dentro de variables ordinales, de los cuales
se tomaron en cuenta para la poblacion designada, de la cual se obtuvo una
muestra (Mucha et al., 2021).

» Criterios de exclusion: Estuvo conformado por la poblacién que no cuenta con
el servicio de AP, son aquellas caracteristicas que tienen los participantes, los
cuales pueden modificar o alterar los resultados obtenidos, en consecuencia no

los hacen elegibles para un estudio (Torralbas, 2020).

3.3.2. Muestra

Se denomina al subgrupo de la cual se recolectaron datos, la muestra se realiza ya
gue en muchos casos gran parte de las investigaciones no es posible evaluar toda
la poblacion debiéndose a diferentes factores (tiempo, recursos, etc.), esta
proporciona una comprension y principios basicos importantes para lograr una

estimacion valida (Nnodim et al., 2021). Se consider6 378 usuarios (ver anexo 6).

3.3.3. Muestreo

En esta investigacion se utilizé el muestreo probabilistico. Es aquel procedimiento
gue se caracteriza por seleccionar Unicamente una parte de la poblacion objetivo,
para extraer informacién de manera generalizables de la poblacion conjunto (Arispe
et al., 2020).
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Técnica

La técnica que se empleo fue la encuesta, es aquella técnica ampliamente utilizada
como procedimiento como proceso de una investigacion, consiste en una relacion
de interrogantes que abordan distintas variables que se pretenden analizar, estas
deben mantener coherencia con el problema y las hipétesis de la investigacion,
ademas es impersonal porque la encuesta no lleva el nombre identificaciéon de la

persona (Armijo et al., 2021).

Instrumento

El instrumento fue el cuestionario, es aquel tipo instrumento de preguntas cerradas,
utilizado para medir la experiencia de los usuarios o clientes, es decir cuentan con
categorias o alternativas delimitadas por el investigador, las preguntas estaran
construidas por portada, introduccion, instrucciones, interrogantes vy

agradecimiento (Rohandi, 2022).

Validez y confiabilidad
La validez es el grado de eficacia del instrumento (cuestionario) de las variables
gue se pretende medir (Alvarez, 2019), el contenido de los instrumentos fueron

evaluados para su validez a través del juicio de tres expertos.

La confiabilidad es aquella prueba que determina el nivel de eficacia de fiabilidad
de los datos obtenidos (Tangaja et al., 2021). La confiabilidad se realiz6 mediante
Alfa de Cronbach, se obtuvo como coeficiente para las variables: Calidad del

servicio (,913) y satisfacciéon del usuario (,937), (Ver anexo 8).

19



3.5 Procedimientos

Para esta investigacion se desarrollo segun el siguiente proceso: Informacion
necesaria de forma general y especializada; elaboracién de instrumentos
relevantes para recolectar datos necesarios; obtencion de la muestra la cual se
genera a través de la poblacion demandante; planteamiento y ejecucion de la
técnica (encuesta) e instrumento (cuestionarios); desarrollo del proceso
estadisticos segun resultados obtenidos; descripcién del enfoque cuantitativo

segun resultados adquiridos; y finalmente redaccion y elaboracion del informe final.

3.6 Método de analisis de datos

Se utilizé el procedimiento del analisis descriptivo, con tablas estadisticas de las
cuales se visualizaran los resultados finales de las variables (variable 1 y variable
2) y dimensiones, a la vez se realizaron tablas que presentaron la relacion de las
dos variantes, una vez recopilados los datos necesarios de la investigacion, se
procedié a estudiar cada una de las variantes de la siguiente manera: seleccionar
de manera analitica los datos de los hechos recolectados; describir los datos,
representandolos mediante tablas de resimenes, mostrando datos necesarios de
cada una de las categorias respectivas; evaluar e integrar los datos obtenidos (el
procedimiento estadistico se construyé con el programa estadistico SPSS 24.0 para
Windows XP y el Excel).

3.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos deben considerarse en todas las investigaciones, esta debe
ser respetada mediante los estilos de citacion y referenciacién segun los estandares
normados y solicitados (Salazar et al., 2018). En esta investigacion tomé en cuenta
el procedimiento del recojo de datos y andlisis de la informacién: La investigacion
se desarrollo de acuerdo a las normas APA 7ma edicion, por lo tanto todas las citas
estuvieron referenciadas, y todas las referencias estuvieran citadas, se realizé el
parafraseo de manera adecuada para no exceder el 25% de similitud, segun el
sistema antiplagio turniting, cumpliendo de esta manera los parametros normativos
de guia de elaboracion para los proyectos de investigacion que nos brindd la
Universidad Cesar Vallejo; y los colaboradores que participaron fue de manera
voluntaria con criterio de privacidad, ya que la informacién que se recolecté sera

confidencial y utilizada para fines académicos.
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IV RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo
Variable 1: Calidad del servicio

Los resultados de la tabla 1, permitieron describir que de los 378 usuarios que se
aplicé la encuesta, el 62,2% (235 usuarios) evalla la variable de calidad del servicio
como regular; asi mismo as dimensiones: Capacidad técnica es considerada como
nivel regular con el 64,6% (244 usuarios), atencién oportuna es considerada como
nivel malo con el 76,2% (288 usuarios) y finalmente la dimension de calidad de

materiales es considerada como mala con el 80,4% (304 usuarios).

Tabla 1

Tabla de calidad del servicio y sus dimensiones

V1. Calidad del D1. Capacidad D2. Atenci6n D3. Calidad de
servicio técnica oportuna los materiales
f % f % f % f %
Malo 140 37,0 104 27,5 288 76,2 304 80.4
Regular 235 62,2 244 64,6 88 23,3 73 19.3
Bueno 3 0,8 30 7,9 2 0,5 1 0.3
Total _ 378 ~ 1000 378 1000 378 1000 378 1000
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Variable 2: Satisfaccion del usuario

Los resultados de la tabla 2, permitieron describir que de los 378 usuarios que se aplico la
encuesta, el 63,2% (239 usuarios) evalla la variable de satisfaccién del usuario como
regular; asi mismo las dimensiones: Disponibilidad es considerada como nivel regular con
el 52.4% (198 usuarios), accesibilidad es considerada como nivel regular con el 51,1% (193
usuarios) y finalmente la dimensién de sostenibilidad es considerada como regular con el
55,3% (209 usuarios).

Tabla 2

Tabla de satisfaccion del usuario y sus dimensiones

V2. Satisfaccion  D1. D2. D3.
del usuario Disponibilidad Accesibilidad Sostenibilidad
f % f % f % f %
Malo 138 36,5 180 47,6 185 48,9 168 44.4
Regular 239 63,2 198 52,4 193 51,1 209 55,3
Bueno 1 0,3 0 0 0 0 1 0,3
Total .378 100,0 378 100,0 378 100,0 378 100,0
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4.2. Analisis inferencial
Prueba de hipotesis general

La tabla 3, segun prueba estadistica de Rho Spearman el valor P 0,000 < 0,05
(rechaza la Ho, y se acepta la Ha), ademas se puede observar el nivel de
correlacion (r = 0,793**) por lo tanto existe una correlaciéon de nivel alto entre la
calidad del servicio y satisfaccion del usuario del servicio de AP del distrito de
Tambogrande, 2022.

Tabla 3

Correlacion de la variable calidad de servicio y satisfaccion del usuario

SATISFACCION DEL

USUARIO
Spearman's rho CALIDAD DE SERVICIO  Correlacion 793"
Coeficiente
Sig. (2-tailed) 0.000
N 378

Prueba de hipotesis especifica 1

La tabla 4, basandose en la prueba estadistica de Rho Spearman el valor P 0,000
< 0,05 (rechaza la Ho, y se acepta la Ha), se puede observar el nivel de correlacién
(r = 0,670**) por lo tanto existe una correlacion de nivel moderado entre la
capacidad técnica y disponibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande,
2022.

Tabla 4

Correlacion de la dimension de capacidad técnica y la disponibilidad del servicio

DISPONIBILIDAD

Spearman's rho CAPACIDAD TECNICA Correlacion .670"
Coeficiente
Sig. (2-tailed) 0.000
N 378
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Prueba de hipotesis especifica 2

La tabla 5, segun la prueba estadistica de Rho Spearman el P valor 0,000 < 0,05
(rechaza la Ho, se acepta la Ha), se puede observar el nivel de correlacion (r =
0,536**) por lo tanto existe una correlaciéon de nivel moderada entre la atencién

oportuna y accesibilidad al servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022.
Tabla5b

Correlacion de la dimension de atencidn oportuna y la accesibilidad del servicio

ACCESIBILIDAD

Spearman's rho ATENCION OPORTUNA  Correlacion .536™
Coeficiente
Sig. (2-tailed) 0.000
N 378

Prueba de hipétesis especifica 3

La tabla 6, segun la prueba estadistica de Rho Spearman el P valor 0,000 < 0,05
(rechaza la Ho, se acepta la Ha), se puede observar el nivel de correlacién (r =
0,744**) por lo tanto existe una correlaciéon de nivel alta entre la calidad de

materiales y la sostenibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022
Tabla 6

Correlacién de la dimensién de calidad de material y sostenibilidad del servicio

SOSTENIBILIDAD

Spearman's rho CALIDAD DE Correlacion 744"
MATERIALES Coeficiente

Sig. (2-tailed) 0.000

N 378
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V DISCUSION

El objetivo general: Identificar la relacion entre la calidad de servicio de AP y
satisfaccion del usuario del distrito de Tambogrande, 2022; de los datos procesados
se obtuvo un nivel de correlacion de Rho Spearman (r=0,793**) resultando una
correlacion de nivel alta entre la calidad del servicio y satisfaccion del usuario,
ademas el P valor 0,000 < 0,05 acepta la (Ha) y se rechaza la (Ho); de acuerdo al
andlisis descriptivo en la tabla 1, los resultados respecto a la calidad del servicio es
evaluada como regular con un 62,2%, y en la tabla 2 el 63,2% evalta como regular
la variable de satisfaccion del usuario, ademas el 36,5% considera como malo,

mientras que el 3,3% como bueno.

Estos resultados son corroborados con la tesis de Perez (2018) quien tuvo
como proposito analizar la conexidn entre calidad de los servicios (agua y
saneamiento) y satisfaccion del usuario de San Miguel de Quifiiri — Moya —
Huancavelica, 2018; esta investigacion tuvo la misma metodologia, técnica
(encuesta) e instrumento (cuestionario). Los datos obtenidos del coeficiente de
confiabilidad alfa de Cronbach fueron similares a los datos obtenidos en la
investigacion; respeto a sus dos variables existe una relacion significativa y
moderada (r=0.503); como tambien de las hipétesis especificas de capacidad
técnica y disponibilidad; atencién oportuna y accesibilidad, y calidad de materiales
y sostenibilidad, con un nivel de significancia de 0.00<5%. Concluyéndose la
relacion positiva entre calidad y satisfaccion de los servicios, como tambien de sus

dimensiones, relaciondndose a mi investigacion de manera general y especifica.

A la vez se relaciona con la teoria de la servuccion, la cual implica disefar
un modelo de gestion, el cual muestre el sistema de procesos (tareas orientadas
para fabricacién, elaboracién, distribucion y adquisicién de un servicio), para de
esta brindar un servicio acorde a la necesidades, expectativas, gustos y
preferencias de los usuarios. Otra investigacion es de Aguirre (2018) quien tuvo
una evaluacion respecto a la satisfaccion del servicio basico AP y servicios
complementarios. Utilizo el mismo enfoque cuantitativo, la poblacion fue diferente,
se aplicé a 1184 empresas y el tamafio de muestra fue a 295 empresas, utilizo la
encuesta (técnica) y cuestionario (instrumento), se obtuvieron pruebas de fiabilidad

alfa de Cronbach mayor a r=0.70, tanto en sus variables como en sus dimensiones
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(tangible, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, empatia) se relacionan de

una manera positiva y directa a la satisfaccion del cliente.

A la vez se compara con Reyes y Veliz (2021) quienes analizaron el grado
de calidad de servicio de AP y su conexién con la satisfaccién de los usuarios, la
metodologia que utilizaron fue descriptiva, no experimental y de enfoque
cuantitativo, la muestra fue aproximada a la de la investigacion (236 usuarios),
utilizaron la misma técnica de la encuesta y el instrumento el cuestionario, los
cuales tuvieron como resultados: Segun la escala de evaluacion estar de acuerdo
con los factores de vision, imagen del personal de atencién al usuario, servicio del
personal, horarios establecidos, atencién personalizada, tiempo de espera,
respuesta a los inconvenientes presentados, actitud del empleado, y vocabulario
del personal, concluyéndose que el efecto de incidencia de factores influye
directamente en la calidad del servicio y su nivel de incidencia en la satisfaccién del

usuario.

Asi mismo la tesis de Pinedo (2019) tuvo como propdésito evaluar la manera
gue influye la calidad de servicio AP de la empresa en la satisfaccion de los
pobladores, utilizo el disefio metodolégico de enfoque cuantitativo, el nivel de
investigacion descriptivo y disefio correlacional, se utilizo la encuesta (técnica) y
cuestionario (instrumento), en esta tesis se tuvo resultados parecidos segun la
escala aplicada calificando la calidad de servicio en un nivel muy bajo 52%, el 39%
calificaron como nivel medio y solo el 9% como alto, respecto a la variable de
satisfaccion de los usuarios, se calific6 como nivel bajo 61%, el 32% como nivel
medio y 7% como alto; se determind la prueba de correlacion de la calidad en la
satisfaccion, obteniendo una calificacién positiva. Concluyéndose que existe una
conexién significativa entre variables de calidad del servicio y la satisfaccién del

usuario, resaltando que estos datos se corroboraron con la investigacion.

Consecutivamente a ello Landeo (2021) tuvo como propdsito general indicar
la relacion de la calidad de los servicios basicos en la satisfaccion de la poblacion.
Se utilizé la metodologia basica, de enfoque -cuantitativo, con disefio no
experimental, nivel descriptivo. Se aplico la técnica e instrumento de la encuesta,
se obtuvieron los siguientes resultado: Calidad del servicio y sus dimensiones se

evalué como “buena” con un 86%, y satisfaccion y sus dimensiones como “buena’
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con un 90.40%; respecto a los resultados inferenciales: segun el coeficiente de
Spearman es 0.983 correlacion alta entre las dos variables y el valor de significancia
es 0.000<0.05 aceptando la Ha; tambien se obtuvo un nivel de correlacion regular
y valor de significancia entre sus dimensiones. Se concluyd la relacién de la calidad

de servicios basico (agua y desague) y la satisfaccion de la poblacién.

Sin embargo la tesis Brefia (2018) tuvo como propoésito evaluar la relacién
entre el control de calidad del sistema de (AP) y la satisfaccion del usuario, consta
de un tipo y disefio metodoldgico igual a la investigacion estudiada. La poblacion y
la muestra obtenida es menor, ademas emplea la misma técnica, y el instrumento,
sin embrago los resultados obtenidos del correlacion fueron diferentes: Pearson
r=0,706 indicando la relacion directa entre las variables de estudio, ademas tambien
existe una relacion directa entre la dimensiones: Control del cloro residual en
calidad de AP y satisfaccion del cliente (Pearson es r=0.685), control bacteriolégico
en calidad de AP y satisfaccién del cliente (Pearson es r=0.828), control fisico
guimico en calidad de AP y satisfaccion del clientes (Pearson es r=0.685).
Finalmente se concluyo que si hay una relacion significativa directa entre el control

de calidad del sistema de (AP) y la satisfaccion del usuario.

Sin embargo esta tesis de Cuenca et al. (2021) tuvieron como proposito
importante analizar y evaluar el nivel (satisfaccion del servicio) que tienen los
usuarios de Coca, Orellana — Ecuador, respecto al servicio de (AP); la metodologia
fue cuantitativa, la poblacién y la muestra fue la mas aproximada; se utilizé la
encuesta (técnica) y cuestionario (instrumento), donde el 50.70% de los clientes
calificaron como “mediana presion, pero suficiente” la presion de AP que llega a sus
hogares, respecto al servicio continuidad el 19.30% mostraron estar muy de
acuerdo, 47.8% esta de acuerdo y el 22.5% ni de acuerdo, ni en desacuerdo; segun
la calidad del servicio se obtuvo que el 37.30% de acuerdo, y el 12% totalmente de
acuerdo; finalmente la relacion segun actitud el 37.30% califican como regular,
53.80% como bueno y solo el 2.9% como excelente; finalmente se concluyé que

los usuarios consideran la calidad y el servicio de AP como aceptable.
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Con respecto a las hipotesis especificas en la primera se obtiene un Rho
Spearman donde el P valor 0,000 < 0,05 acepta la Ha y se rechaza la Ho, se
observa un grado de correlacion (r=0,670**) por lo tanto existe una correlacion
moderada entre la capacidad técnica y disponibilidad del servicio de AP; de acuerdo
al andlisis descriptivo en la tabla 1, los resultados respecto a la dimension de
capacidad técnica es evaluada como regular con un 64,6%, y en la tabla 2 el 52,4%
evalia como regular la dimension de disponibilidad, mientras que el 47,6% como

malo.

Estos resultados son corroborados con la investigacion de Chacaltana
(2021) quien tuvo como propoésito evaluar la conexion existente entre el nivel de
servicio (calidad) y satisfaccion del cliente con los servicios de AP y desagle,
ademas determind si tuvo relacion con las siguientes dimensiones: confiabilidad,
politica de servicio, empatia, interaccion, proactividad y confort, siendo estas
dimensiones semejantes a las de la dimension de capacidad técnica y
disponibilidad. La metodologia utilizada es de tipo descriptivo, disefio correlacional,
la poblacion y muestra fue menor, se aplico la encuesta como técnica, se obtuvieron
los siguientes resultados: Un nivel de correlacion moderado y directo de las dos
variables, se concluyé la conexién significativa de la calidad de servicios con la
satisfaccion de usuarios respecto a los servicios de AP y desagie; considerando

gue son factores importantes para capacidad técnica y disponibilidad.

A la vez Ramirez (2019) tuvo como propésito evaluar el resultado de la
administracion de operaciones (AO) en la calidad del servicio de la empresa de
Servicios de AP y alcantarillado, su metodologia fue de disefio no experimental,
enfoque cuantitativo, su poblacibn y muestra fua aproximada a la de la
investigacién; se obtuvo la prueba estadistica de Alfa de Cronbach favorable. En
los resultados sefala que la AO tiene conexidn en la calidad del servicio de la
empresa de AP, los resultados obtenidos segun la escala de evaluacion fueron
semejantes a los de la investigacién: La calidad del servicio antes de la AO, tuvieron
en promedio mayor, y la calidad del servicio después de la AO, tuvieron en
promedio mayor el 44.8%. Se concluyo que la AO tiene relacion con calidad del
servicio de la empresa de AP y alcantarillado, manifestando que la AP es factor

relevante de la capacidad técnica (gestionar politicas o funciones efectivas).
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La segunda hipétesis especifica se obtiene un Rho Spearman donde el P
valor 0,000 < 0,05 acepta la Ha y se rechaza la Ho, se observa un grado de
correlacion (r=0,536**) por lo tanto existe una correlacion moderada entre la
atencion oportuna y accesibilidad al servicio de AP, de acuerdo al analisis
descriptivo en la tabla 1, los resultados respecto a la dimension de atencion
oportuna es evaluada como malo con un 76,2%, y en la tabla 2 el 51,1% evalla

como regular la dimensién de accesibilidad, mientras que el 48,9% como malo.

Estos resultados son corroborados con las siguientes tesis Cruz y Centeno
(2020), tuvieron como objetivo analizar el nivel perceptivo de los clientes en relaciéon
al servicio de AP; utilizaron la misma metodologia, se utilizo la encuesta (técnica) y
cuestionario (instrumento); la poblacion se defini6 con una proporcion de los 4
distritos, y su muestra fue de 2194, los cuales tuvieron como resultados: Porcentaje
inferior (provee por municipalidad) y porcentaje superior se provee Asociaciones
Administradoras de los Sistemas de Acueductos y Alcantarillados Comunales
(ASADA - empresa privada), determinando que relacion significativa entre el nivel
de satisfaccion y el modelo de administrador; Se concluyo diferencias en el nivel
satisfactorio de los usuarios (sistema municipal y administradores por ASADA) de
los servicios que perciben, estos datos son corroborados con la dimension de

atencion oportuna y accesibilidad.

Tambien Aguero (2021) tuvo como propdsito analizar si existe una relacion
entre los servicios basicos (AP y alcantarillado) y calidad de vida de los usuarios,
utiliza la misma metodologia, enfoque cuantitativo, tipo correlacional descriptivo,
disefio no experimental; la poblacién y muestra fueron aproximadas; la técnica fue
la encuesta y de instrumento el cuestionario; se obtuvieron como resultados la
relacion entre variables de su hipoétesis general, Nivel de correlacién (Spearman
0.841 positiva alta), ademas tambien existe una relacion directa de las hipotesis
especificas: Modelo de gestion de AP y alcantarillado y salud fisica; modelo de
gestién de servicios de AP y alcantarillado y la calidad de vida del usuario; modelo
de gestion de servicios de AP y alcantarillado y salud psicoldgica; concluyéndose
gue las dos variables tienen relacion directa y significativa y el nivel de correlacion

de dimensiones se mantiene entre positiva moderada y alta.
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Finalmente Pachay (2019) tuvo como propésito evaluar la conexién actual
entre el nivel de gestion administrativa y la valoracion percibida de sobre la calidad
del servicio de (AP) en Cantén de Balzar - Guayas, 2018; la metodologia utilizada
fue de tipo cuantitativa de nivel descriptivo; la poblacién y la muestra fue inferior a
la de la investigacion, se utilizd la encuesta (técnica) y cuestionario (instrumento).
Se obtuvo que se acepta la hipotesis general con un nivel de correlacion moderada
(0.462), las hipotesis especificas fueron menores al 0.01 las cuales fueron
aceptadas: Tangibilidad, fiabilidad, seguridad, capacidad de respuestas (positiva
bajo) y empatia (positiva moderada), estas dimensiones son semejantes a las
variables analizadas de atencion oportuna y accesibilidad. Se concluy6 y constato
gue la gestion administrativa se conecta de manera significativa y positiva con la

calidad del servicio de AP.

Por ultimo de la hipétesis especifica se obtiene un Rho Spearman donde el
P valor 0,000 < 0,05 acepta la Ha y se rechaza la Ho, se observa un grado de
correlacion (r=0,744**) por lo tanto existe una correlacion alta entre la calidad de
materiales y la sostenibilidad del servicio de AP, de acuerdo al analisis descriptivo
en la tabla 1, los resultados respecto a la dimension de calidad de materiales es
evaluada como malo con un 80,4%, y en la tabla 2 el 55,3% evalta como regular la

dimensién de sostenibilidad, mientras que el 44,4% como malo.

Estos resultados se corroboran con la tesis de Syariah et al. (2021) tuvieron
como proposito identificar el resultado de la calidad del producto y la utilidad del
producto en los usuarios a través de su adquisicion. La metodologia fue de enfoque
cuantitativo y de tipo descriptivo correlacional; los resultados obtenidos fue de
manera directa y significativa: Calidad de producto y decisién de la compra, el
beneficio del producto y la decision de adquisicién, el producto de calidad y
satisfaccion de los usuarios, beneficio del producto y la satisfaccién de los
consumidores, la satisfaccion del cliente y la decision de la compra, concluyendo
gue la calidad del producto, el beneficio del mismo intervienen de manera directa y

correlativa en las decisiones y formas de adquirir los productos o servicios.
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Vi

CONCLUSIONES

Se concluy6 que existe una correlacion alta entre la calidad del servicio y
satisfaccion del usuario del servicio de AP del distrito de Tambogrande,
2022. Segun el andlisis estadistico nos da un Rho Spearman (r = 0,793**

correlacion alta) y un p valor 0,000 < 0,05.

Se concluyo6 que existe una correlacion moderada entre la capacidad técnica
y disponibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022. Segun
el andlisis estadistico nos da un Rho Spearman (r = 0,670** correlacion
moderada) y un p valor 0,000 < 0,05.

Se concluyd que existe una correlacion moderada entre la atencion oportuna
y accesibilidad al servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022. Segun
el analisis estadistico nos da un Rho Spearman (r = 0,536** correlacion

moderada) y el p valor 0,000 < 0,05.

Se concluy6 que existe una correlacién alta entre la calidad de materiales y
la sostenibilidad del servicio de AP del distrito de Tambogrande, 2022. Segun
el analisis estadistico nos da un Rho Spearman (r = 0,744** correlacion alta)
y el p valor 0,000 < 0,05.
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Vi

RECOMENDACIONES

A las autoridades competentes del distrito de Tambogrande promover y
mejorar la calidad del servicio para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, buscando asi una mejor calidad de vida del ciudadano.

Mejorar el nivel de personal encargado de brindar el servicio, para que de
esta manera garanticen el nivel del servicio en los niveles o funciones

acordadas, logrando asi cubrir necesidades prioritarias de los usuarios.

Buscar promover el nivel de atencibn a los usuarios, proponiendo
mecanismos virtuales que prioricen segun el problema o inconveniente a
solucionar, logrando que la solucibn de estos se brinde en tiempos

prudenciales.

Los proyectos de infraestructura urbana, como el sistema de AP, deben ser
ejecutados por empresas con estandares eficientes, los cuales garanticen
un adecuado proceso constructivo utilizando materiales 6ptimos los cuales
perduren por tiempos largos, sin poner en riesgo el incremento poblaciones

en futuras generaciones.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion del en un distrito de la regién Piura, 2022

Problemas

Objetivos

Hipétesis

Variables e indicadores

Problema General:

Objetivo general:

Hipoétesis general:

Variable: Calidad del servicio

¢,Cual es larelacién de la
calidad del servicio de
AP y la satisfaccion del
usuario del distrito de
Tamboge — 2022?

Identificar la relacion
entre de la calidad del
servicio de AP vy la
satisfaccion del
usuario del distrito de
Tambogrande, 2022

Existe relacion entre
la calidad y
satisfaccion del
usuario del servicio
de AP del distrito de
Tambogrande, 2022

; . . . Niveles o
Dimensiones Indicadores Items Escala de valores rangos
Capacidad Calificacion del personal 12345 Escala ordinal
. - . o Bueno: 45 - 60
técnica Conocimiento actitudes Pésimo (1)
Cumplimiento con estandares Deficiente (2) Regular: 29 -
de calidad Regular (3) 44
Eficiencia del personal Bueno (4) Malo: 12 - 26
Innovacién técnica del personal
Excelente (5)
Atencién Atencién oportuna 6,7,8,9,10 Escala ordinal
oportuna Atencion de los usuarios Pésimo (1)
Tiempo en brindar solucién Deficiente (2)
Tiempo de atencion a Regular (3)
solicitudes Bueno (4)
Tiempo de atender
] Excelente (5)
emergencias
Calidad de las instalaciones de Escala ordinal
_ agua potable 11,12 Pésimo (1)
Ca||da.1d de Mantenimiento de instalaciones Deficiente (2)
material de redes de agua Regular (3)
Bueno (4)

Excelente (5)




Problemas Especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Variable: Satisfaccién del usuario

Dimensiones Indicadores items Escala de valores N:;ﬁlgeosso
a.- ¢Cuél es la relacion | a.- Identificar  la | a.- Existe relacion | Disponibilidad e Calidad del agua potable 12,345 Escala ordinal
entre la capacidad | relacibn o entre la | entre la capacidad e Eficiencia del agua potable Pésimo (1)
técnica y la | capacidad técnica y la | técnica y la « Continuidad del agua potable
disponibilidad del | disponibilidad del | disponibilidad del o Escases de agua en épocas Deficiente (2) Bueno: 45 - 60
servicio de AP del distrito | servicio de AP del | servicio de AP del del afio Regular (3)
de Tambogrande, 2022? | Distrito de | distrito del Tambo e Grado d tisfaccion de | 9 Regular: 29 -
Tambogrande, 2022. grande 2022. rado ce satstaccion de a Bueno (4) 44
disponibilidad del agua potable
Excelente (5) Malo: 12 - 26
b.- ¢Cudl es la relac!c:m b.- N Identificar la | b.- Existe relac?c:)n Accesibilidad e Cobertura o accesibilidad del 6,7,8,9,10 Escala ordinal
entre la atencion relacp’n entre la | entre la atencion siste_ma de agua_pptable Pésimo (1)
oportuna y la | atencién oportuna y la | oportuna y la  Equidad del servicio de agua
accesibilidad del servicio | accesibilidad del | accesibilidad del potable Deficiente (2)
de AP del distrito de | servicio de AP del | servicio de AP del e Horas establecidas del servicio Reqular (3
Tambogrande, 2022? distrito de | distrito de Evaluacion de la planta d egular (3)
Tambogrande, 2022. | Tambogrande, 2022. ¢ FEvaluacion de la planta de Bueno (4)
tratamiento
e Grado de satisfaccion de Excelente (5)
accesibilidad del agua potable
c.- ¢Cudl es la relacion | c.- Identificar la | c.- Existe relaciéon
entre la calidad de | relacion entre la | entre la calidad de e Costo del servicio 11,12, 13, Escala ordinal
materiales y | calidad de materialesy | materiales Yy | Sostenibilidad e El costo que pagan es segun el 14,15 Pésimo (1)
sostenibilidad del | la sostenibilidad del | sostenibilidad del servicio recibido

servicio de AP del distrito
de Tambo grande, 20227?

servicio de AP del
distrito de
Tambogrande, 2022

servicio de AP del
distrito de
Tambogrande, 2022.

El agua potable es supervisada
Problemas del servicio de agua
potable

Sostenibilidad del sistema de
agua potable

Deficiente (2)
Regular (3)
Bueno (4)

Excelente (5)

Disefio de investigacién:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de andlisis de datos:

TIPO DE INVESTIGACION

Tipo basica

DISENO DE INVESTIGACION

No experimental

Poblacién: 20703
Poblacién de
Tambogrande, que
cuenta con servicio
de agua potable
Muestra:378
usuarios

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Descriptiva: Los datos que se obtendran de la encuesta
van a ser tabulados y se realizaran en tablas (de
frecuencia). El software a utilizar sera el SPSS25.
Inferencial: Para considerar parametros se realizara la
prueba de hipétesis y de estadisticas necesarias, debido a
que la escala de instrumento ordinal




Anexo 2: Tabla de operacionalizacién de las variables

evaluando la recompensa de
inversién en funcionalidad de su
accesibilidad a tales servicios
(Febres y Mercado, 2020).

items

recibido

El agua potable es supervisada

Problemas del servicio de agua potable
Sostenibilidad del sistema de agua potable

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ftems ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
CALIDAD Es aquella tactica maestra para A partir de las teorias y Capacidad . Calificacion del personal 1,2,3,4,5
DEL obtener un éptimo funcionamiento, | las experiencias técnica e Conocimiento actitudes Escala ordinal
SERVICIO detallando que la técnica de empiricas adoptadas se e Cumplimiento con estandares de calidad Pésimo (1)
entregar un servicio eficiente es la | elegira la variable calidad e  Eficiencia del personal Deficiente (2)
llave del éxito en los servicios a de servicio, para e Innovacién técnica del personal Regular (3)
brindar, es decir realizar mejoras posteriormente adoptar Atencion . Atencion oportuna 6,7,8,9,10 Bueno (4)
de calidad es un eje principal e las dimensiones oportuna e  Atencion de los usuarios Excelente (5)
importante que afecta la correspondientes y asi e  Tiempo en brindar solucion
satisfaccion del usuario (Sabara et | operativizar en los e Tiempo de atencion a solicitudes
al., 2019). indicadores; finalmente e  Tiempo de atender emergencias
para elaborar los Calidad de e Calidad de las instalaciones de agua potable 11,12
cuestionarios por lo material e Mantenimiento de instalaciones de redes de
items. agua
Es un parametro de calidad de A partir de las teorias y Disponibilidad * Calidad del agua potable 12,345 Escala ordinal
consideracién prestada en los las experiencias *  Eficiencia del agua potable Pésimo (1)
o brind i | o d d e Continuidad del agua potable .
sgvmos qu.e r|n. ’a, analza’r e emp.ll’l’0as a 9pta as se «  Escases de agua en épocas del afio Deficiente (2)
nivel de satisfaccion ayudara a elegira la variable e Grado de satisfaccion de la disponibilidad Regular (3)
SATISFACCI mejorar los desaciertos y reafirmar | satisfaccién del usuario, del agua potable Bueno (4)
ON AL fortalezas con la finalidad de para posteriormente Accesibilidad » Cobertura o accesibilidad del sistema de 6,7,8,9,10
] . ) agua potable Excelente (5)
USUARIO desarrollar y buscar un sistema adoptar las dimensiones - .
ue brinde la atencién de calidad correspondientes y asi *  Equidad del servicio de agua potable
q p y e Horas establecidas del servicio
a la demanda a proveer, a la vez operativizar en los e Evaluacién de la planta de tratamiento
la satisfaccion del cliente evalua indicadores; finalmente e Grado de satisfaccion de accesibilidad del
las caracteristicas de los servicios | para elaborar los agua potable
como importante atributo, cuestionarios por lo Sostenibilidad * Costo del servicio ] o 11,121
e El costo que pagan es segun el servicio 3,14,15




Anexo 3: Instrumento de recoleccidn de datos

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

La participacion es andnima, voluntaria y confidencial. Los resultados obtenidos seran utilizados
Unicamente con propositos cientificos, académicos de investigacion y publicacién; conteniendo en

cuenta en todo momento la privacidad de los datos brindados.

Lea con atencion las competencias que se presentan en cada Escala de conversién
dimension y seleccione la opcién que indique respondiendo 1 Pésimo
con veracidad, honestidad y responsabilidad marcando con 2 Deficiente
un aspa (X) en la escala ordinal que se encuentra a la derecha 3 Regular
de cada escala de conversion, de acuerdo a su nivel de 4 Bueno
evaluacion. 5 Excelente

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO Objetivo: Conocer la calidad de servicio de agua
potable del distrito de Tambogrande

N° CRITERIOS DE EVALUACION Escala de conversion

1 12 |3 |4 |5

Dimension: Capacidad técnica

¢, Qué calificacion debe tener el personal encargado de brindar del

1 .
servicio de agua potable?
5 ¢,Cuales son habilidades del personal encargado del servicio de
agua potable?
3 ¢, Cualifique los estandares de calidad del personal encargado?
4 ¢ Es eficiente el personal encargado del servicio de agua potable?
5 ¢, Como evalla el nivel de innovacioén técnica personal encargado?

Dimensidn: Atencion oportuna

6 ¢,Cualifique la atencién oportuna del personal encargado a la
poblacion?

7 ¢, Cual es nivel atencién a los usuarios?

8 ¢ Es prudente el tiempo que utilizan para brindar solucién a los
reclamos?

9 ¢, Como considera el tiempo de atencidon de las solicitudes de

conexion al servicio?

10 | ¢Como evalla el tiempo de atender emergencias?

Dimension: Calidad de los materiales

¢, Cual es la calidad y estado actual de las instalaciones de agua

11 potable?

¢ Se realizan manteamientos continuos a las instalaciones de redes

12
de agua?




CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL USUARIO

La participacion es anénima, voluntaria y confidencial. Los resultados obtenidos seran utilizados
Unicamente con propositos cientificos, académicos de investigacion y publicacién; conteniendo en

cuenta en todo momento la privacidad de los datos brindados.

Lea con atencion las competencias que se presentan en cada Escala de conversion
dimensién y seleccione la opcién que indique respondiendo - Pesimo
con veracidad, honestidad y responsabilidad marcando con 2 Deficiente
: 3 Regular
un aspa (X) en la escala ordinal que se encuentra a la derecha 9
L, . 4 Bueno
de cada escala de conversion, de acuerdo a su nivel de
L, 5 Excelente
evaluacion.

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO Objetivo: Conocer la satisfaccion del usuario del
servicio de agua potable del distrito de Tambogrande

N | CRITERIOS DE EVALUACION Escala de conversion

° 1 12 (3 |4 |5

Dimension: Disponibilidad

1 | ¢El servicio de agua potable es de calidad?

¢El servicio de agua potable es eficiente?

2
3 | ¢El servicio de agua potable es continuo?
4

¢Hay escases de agua en alguna época del afio?

¢, Cudl es su grado de satisfaccion sobre la disponibilidad del servicio

5 de agua potable?

Dimension: Accesibilidad

6 | ¢El servicio de agua potable es accesible a su vivienda?

7 | ¢El servicio de agua potable es equitativo para la poblacién?

8 | ¢Son suficientes las horas establecidas del servicio?

¢ Califique el sistema de la planta de tratamiento para obtener agua

9 potable?

1 | ¢Cudl es su grado de satisfaccion sobre la accesibilidad del servicio
0 | de agua potable?

Dimension: Sostenibilidad

11 | ¢El servicio de agua potable tiene un costo accesible?

¢, Considera Ud. que el costo que cancelan por servicio, es conforme

12 , . .
segun el servicio que reciben?

13 | ¢El servicio de agua potable es supervisado?

14 | ¢El servicio de agua potable ha tenido problemas?

15 | ¢Para Ud. es sostenible el sistema de agua potable?




ANEXO 4 : Certificados de validacién de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE 1: CALIDAD DEL SERVICIO.

VARIABLE 1

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulada.

2pelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exactoy
directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes paramedir 1a

dimension
Sugerencias/
N° DIMEN SIQ&HE SATEM | pertinencia’ | Relevancia® | Claridad® | Observacion
&3
Eflmn.?nsmn 1: Capacidad < Mo <i Mo i No
tecnica
£ Zué calificacion debe fener
gl personal encargado de
! brindar del servicio de agua ® X ®
potable?
;Cualas son habilidades del
2 | personal  encargado  del x X x
servicio de agua potable?
;Cuslifique los estandares
3 | da calidad del personal x X x
encargado?
;i Es eficiente el personal
encargado del servicio de
4 | agus patable? X X x
;Como evalia el nivel de
5 inmovacion tecnica X X x
personal encargado?
Dimension 2: Atencion
oportuna
;Cuslifigue |z atencidn
G | oportuna del personal x X ¥
encargado a la poblacidn?
7 | iCuil es nivel de atencién a X X X
los ususrios?




;iE= prudents el tiempo gue
& | utilizan para brindar solucion b X W
a los reclamos?

iCoameo considera el tiempo
de  atencion de  lss

€ solicitudes de conexion al X X X
servicio”
; Como evalla el tiempo de

o= P x b X
atender emerngencias?

Dimension 3: calidad del

SErvicio
;Cuwal a5 la calidad y estado

11 | actual de las instalaciones ¥ x W

de= agus potable?

i 5e realizan manteamientos
12 | continuos a las instalaciones x X 4

de redes de agua?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

51 HAY SUFICIEMCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ]
Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: kg. Gerardoe Ronald Campoverde Nieves

DNI: 03868522 11 de mayo del 2022

Especialidad del validador: Contador Publico

'Pertinencia: El iter comresponde al concepto fedrico formulada.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al compaonents o dimensidnespecifica del
constructo.
¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, &= conciso, exacto y directo.

Mota: Se dice suficienda cuande los items plantesdos son suficiertes para medir |z dimension.
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~T| ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE 1

VARIAELE 1: CALIDAD DEL SERVICIO.

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

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

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

. . . . . Sugerencias/O
N DIMENSIONESATEMS | Pertinencia' | Relevancia® Claridad® )
bservaciones

Dimension 1: Capacidad

técnica Si No Si Mo Si No

£Qué calificacion debe tener el
1 | personal encargado de brindar X X X
del servicio de agua potable?

iCudles son habilidades del
2 | personal  encargado  del X X X
senvicio de agua potahle?

& Cualifique los estandares de
3 | calidad del personal X X X
encargado?

i Es eficiente el personal
encargado del servicio de
4 | agua potable? X X X

sComo evalla e nivel de
5 |innovacion técnica personal X X X
encargado?




~T| ESCUELA DE POSGRADD

Dimension 2: Atencidn
oportuna

& Cualifigue la atencion
oportuna del personal X X X
encargado a la poblacion?

; Cual es nivel atencion a los
& X X X X
usuarios?

iEs prudente el tiempo que
utilizan para brindar solucion a X X X
los reclamos?

£ Como considera el iempo de
atencion de las solicitudes de X X X
conexion al servicio?

10

SComo evalla el tiempo de X X X
atender emergencias?

Dimension 3: calidad del
servicio

&Cual es la calidad vy estado
actual de las instalaciones de ¥ X X
agua potable?

12

i5e realizan manteamientos
continuos a las instalaciones x X X
de redes de agua?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

51 hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir
[ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mqg: Karina Tomasa Valdiviezo Pérez
DNI: 02874217

Especialidad del validador: Maestro en Ciencias de la Educacion Superior

YPertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formmlade. 14 de mayo del 2022
‘Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo.

3 laridad: Se entiende sin dificultad alguna el emunciado del item. es conciso, [_ [ i
exacto y directo. W/

..... g ——

Notz Se dice suficiencia cuando los #ems planteados son suficientes para medir [a dimension. My. Karina Vaidiviezo Fércr
CLAD 3142



~T| ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIAELE 1: CALIDAD DEL SERVICIO.

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

VARIAEBLE 1

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

3Claridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto

y directo

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

medir 1a dimension

N®

DIMENSIONES/ITEMS

Pertinencia’

Relevancia®

Claridad®

Sugerencias/O
bservaciones

Dimension 1: Capacidad
técnica

Si

No

Si

Mo

Si

No

£0ue calificacion debe tener
el personal encargado de
brindar del servicio de agua
potable?

&£ Cuales son habilidades del
personal  encargado  del
senvicio de agua potable?

iCualifique los estandares
de calidad del personal
encargada?

i Es eficiente el personal
encargado del servicio de
agua potable?

&N

sComo evalla e nivel de
innovacion técnica personal
encargado?

Dimension 2: Atencion
oportuna

ACualifiqgue  la  atencion
oportuna del personal
encargado a la poblacion?




;Cusl es nivel atencian a los
usuarios?

;Es prudentz =l tiempo gue
utilizan para brindar sclucion
g los reclamos?

;Como considers el tiempo
de atencion de las solicitudes
de conexion al servicio?

10

;Como evalla el tiempo de
gtender emergencias?

Dimenszion 3: calidad del
servicio

11

;Cusl es |a calidad y estado
actual de las instalaciones de
agua potable?

12

iSe realizan manteamisntos
continuos a las instalaciones
de redes de agua?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si existe suficiencia de los items para medir las dimensiones

Opinion de aplicabilidad:

Mo aplicable [ ]

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Calderdn Castillo, Benjamin

Ernesto

DNI: 03579353

11 de mayo del 2022

Especialidad del validador: Maestro en Docencia Universitaria e Investigacion

Pedagogica

Mg. Calderon Castillo, Benjamin Ernesto




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE 2

VARIABLE 1: SATISFACCION AL USUARIO

'Pertinencia: El ftem corresponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente o dimension especifica del

constructo
3Claridad: se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, s conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

la dimengion
. . i - g .. | Superencias/0
N DIMENSIONESITEMS | Pertinencia Relevancia Claridad ]
observaciones
Dimension 1: Disponibilidad gl Mo gl Mo gi Ho
: El servicio de agua
£
| potable es de calidad? . * =
: El servicio de agua
£
z potable es eficiente? . * .
: El servicio de agua
£
3 potable es continuo™? . * .
4 iHay escases de agua en " x .
glguna epoca del anc?
iCuwal es su grado de
safizfaccion sobre la
G . - .. X X X
disponibilidad del servicio da
agua potable?
Dimension 2: Accesibilidad
& ;i El sarvicio de agua potable . " .
es sccasible 8 su vivienda?
AEl servicio de agua potabla
7 | es  equitstivc para & X X X
poblacion?
2 i Son suficientas las horas . . .
establecidas del servicia?
;Califigue el sisterna de Ia
9 | planta de tratamiento para X x x
obtener agua potsble?




iCual es su grado de
satisfaccidn sobra la
accesibilidad del servicio de
agua potable?

Dimension 3: Sostenibilidad

11 | iEl servicio de agus potable

tiene un costo sccesible? *
i Considera Ud. que =l costo

4z [ Qe cancelan por servicio, as . . .
conforme segin el servicio
gue reciben?
; El servicio de agua potable
& gus o

12 es supervisado? . * .
i El servicio de agua potable

14| = X ¥ X
ha tenido problemas?

15 iFPara Ud. es sostenible =l . » .

sistema de agua potable?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

SI HAY SUFICIEMCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Mo aplicable [ ]

Apellidoz y nombres del juez validador: Mg. Gerardo Ronald Campoverde Mieves

DHMI: 03568822

Ezpecialidad del validador: Contador 11 de mayo del 2022

'Pertinencia: El item cormesponde &l concepto tedrice formulado.

’Relevancia: El item es apropiado pars representar al components o dimensidn

especifica del constructo.

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

Mata: Se dice suficiendia cuando los items planfeedos son suficientes para medir la dimensicn.

;I':.rr.awn -
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~T| ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA
VARIABLE 2

VARIABLE 1: SATISFACCION AL USUARIO

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

constructo

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

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

la dimension
. . i . L, ] 5 Sugerencias/O
N DIMENSIONES/ITEMS Pertinencia Relevancia Claridad bservaciones
Dimensidn 1: Disponibilidad Si No Si Mo Si No
&El senvicio de agua
1 potable es de calidad? * * X
£ El servicio de agua
2 potable es eficiente? x x X
& El senvicio de agua
3 potable es continuo? * * X
iHay escases de agua en
4 alguna época del afio? X X X
iCual es su grado de
satisfaccion sobre la
> | disponibilidad del servicio de | - X X
agua potable?
Dimensidn 2: Accesibilidad
i El servicio de agua potable
6 es accesible a su vivienda? X X X
£ El servicio de agua potable
7 |es eqguiatvo para Ia X X X
poblacion?
LS0on suficientes las horas
8 establecidas del senvicio? X X X
ACalifique el sistema de la
9 | planta de tratamiento para X X X
obtener agua potable?




‘ﬂ ESCUELA DE POSGRADO

fCudl es su grado de
satisfaccion  sobre la
accesibilidad del servicio de
agua potable?

Dimension 3: Sostenibilidad

11 | iEl senvicio de agua potable X X X
tiene un costo accesible?

&Considera Ud. que el costo
uUe Cancelan por servicio, es

12 conforme segin el servicio X X X
que reciben?
£ El senvicio de agua potable

13 es supenisado? X X X
iEl servicio de agua

14 | potable ha tenido | X X X
problemas?

15 iPara Ud. es sostenible =l X X X

sistema de agua potable?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir
[ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg: Karina Tomasa Valdiviezo Pérez
DNI: 02874217

Especialidad del validador: Maestro en Ciencias de la Educacion Superior

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formmiado. 14 de mayo del 2022
wil

'Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensid
especifica del constrcto.

IClaridad: Se entiende sin dificultad alpuna el emunciado del item. es conciso, L% [
exacto y directo. v | J

T almind;
Nota: Se dice suficiencia cuando los fems planteados son suficientes para medir la dimensidn. Mo, Karing Vaidiviezo Perce

CLAD 3142



~T| ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA

VARIABLE 2
VARIABLE 1: SATISFACCION AL USUARIO

"Pertinencia: El item comesponde al concepto teonco formulado.

’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del

constructo

JClaridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

MNota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir

la dimension
. . - . - Sugerenciaso
N® DIMENSIONES/ITENS Pertinencia Relevancia? Claridad bServaciones
Dimension 1: Disponibilidad Si No Si No Si No
& El servicio de agua
1| potable es de calidad? X X X
& El senvicio de agua
2 potable es eficiente? X X X
& El senvicio de agua
3 | potable es continuo? X X X
i Hay escases de agua en
4 alguna época del afio? X X X
sCual es su grado de
satisfaccion sobre la
=
> | disponibilidad del serviciode | % X X
agua potable?
Dimension 2: Accesibilidad
& El senvicio de agua potahle
6 es accesible a su vivienda? X X X
& El senvicio de agua potahle
T |es egufatvo para la x X X
poblacion?
£5on suficientes las horas
8 | establecidas del servicio? X X X
£ Califique el sistema de la
9 | planta de fratamiento para X X X
obitener agua potable?
7 | éCual es su grado de X X X
satisfaccion sobre la




~T| ESCUELA DE POSGRADO

accesibilidad del servicio de
agua potable?

Dimension 3: Sostenibilidad

11

& El servicio de agua potable
tiene un cosio accesible?

12

£ Considera Ud. que el costo
que cancelan por senvicio, es
conforme segun el servicio
que reciben?

13

£ El servicio de agua potable
es supernvisado?

14

iEl servicio de agua
potable ha tenido
problemas?

iPara Ud. es sostenible el
sistema de agua potabla?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Si existe suficiencia de los items para medir las dimensiones

Opinién de aplicabilidad:

No aplicable [ ]

Aplicable [X]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Calderon Castillo, Benjamin

Ernesto

DNI: 03579353

11 de mayo del 2022

Especialidad del validador: Maestro en Docencia Universitaria e Investigacion

Pedagogica

Mg. Calderon Castillo, Benjamin Ernesto




Anexo 5: Datos del validadores

GRADUADO

CAMPOVERDE NIEVES
GERARDO RONALD
DNI 03668822

CAMPOVERDE NIEVES
GERARDO RONALD
DNI 03668822

CAMPOVERDE NIEVES
GERARDO RONALD
DNI 03668822

CAMPOVERDE NIEVES
GERARDO RONALD
DNI 03668822

GRADO O TiTULO

CONTADOR PUBLICO
Fecha de diploma: 03/09/2006
Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
Fecha de diploma: 05/09/2001
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (™)
Fecha egreso: Sin informacion ()

MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIA
UNIVERSITARIA E INVESTIGACION PEDAGOGICA
Fecha de diploma: 10/05/18

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 28/02/2009
Fecha egreso: 31/12/2010

BACHILLER EN DERECHO Y CIENCIA POLITICA
Fecha de diploma: 17/03/21
Modalidad de estudios: SEMI PRESENCIAL

Fecha matricula: 10/09/1996
Fecha egreso: 06/08/2017

INSTITUCION

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN PEDRC
PERU

UNIVERSIDAD PRIVADA SAN PEDRO
PERU

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU

UNIVERSIDAD CATOLICALOS
ANGELES DE CHIMBOTE
PERU

VALDIVIEZO PEREZ, KARINATOMASA
DNI 02874217

VALDIVIEZO PEREZ, KARINATOMASA
DNI 02874217

VALDIVIEZO PEREZ, KARINATOMASA
DNI 02874217

GRADUADO GRADO 0 TITULO

BACHILLER EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Fecha de diploma: 03/10/2001
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (™)
Fecha egreso: Sin informacion (™)

LICENCIADO EN CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Fecha de diploma: 23/02/2004
Modalidad de estudios: -

MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION SUPERIOR

Fecha de diploma: 05/07/17
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 26/11/2008
Fecha egreso: 11/02/2008

INSTITUCION

UNIVERSIDAD NACIONAL DE PIURA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE PIURA
PERU

UNIVERSIDAD SAN PEDRO
PERU




GRADUADO GRADO O TITULO INSTITUCION

BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y ADMINISTRATIVAS
Fecha de diploma: 12/01/2012

CALDERON CASTILLO, BENJAMIN Modalidad de estudios: UNIVERSIDAD SAN
ERNESTO paalida de estudlos: - PEDRO
DNI 03579353 PERU
Fecha matricula: Sin informacion (*)
Fecha egreso: Sin informacion (™)
CALDERON CASTILLO, BENJAMIN  LICENCIADO EN ADMINISTRACION UNIVERSIDAD SAN
ERNESTO Fecha de diploma: 15/05/2012 PEDRO
DNI 03579353 Modalidad de estudios: - PERU
MAESTRO EN EDUCACION CON MENCION EN DOCENCIA UNIVERSITARIA E
INVESTIGACION PEDAGOGICA
CALDERON CASTILLO, BENJAMIN  Fecha de diploma: 22102119 UNIVERSIDAD SAN
ERNESTO Modalidad de estudios: PRESENCIAL PEDRO
DNI 03579353 PERU

Fecha matricula: 04/08/2012
Fecha egreso: 31/03/2016




Anexo 06: Céalculo de la muestra

™ Asociacion de AFP x | [B) 8anco de Crédito >>BCP>> X @ Cakuladora de Muestras x 4 v = o X
€« C @ corporacionaem.com/tools/calc muestras.php g v » 0 QCm )
O oulthe @ @ Proyectode inversi. @8 (74) CA £L. @B (74)CakulodelFlet.. oi EditordeFotosen.. @ CONSTRUCCIOND.. & ManualTécnicopar.. @ S10-Restaurareim.. A (2) (PDF)DAP-01".. & ipalid »

Calculadora de Muestras

Margen de error
1 v
Nivel de confianza
99% v
Asesoria Economica & Marketing Tarait Ge Pobiacion
Copyright 20703

Calcular

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacion: 20703

Tamano de muestra: 378

ica para
poblacionales
N= Tamafio de la muestra
2= Nivel de conflanza deseado
2"2(p*q) P= Proporcion de ka poblacion con la caractenistica
n=  e*2+(z*2(p'q)) deseada (exito)
N

€= Nivel de ermor dispuesto a cometer
N= Tamafio de la poblacion

Anexo 07: Link de la encuesta

ENCUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION
DEL USUARIO EN UN DISTRITO DE LA REGION
PIURA, 2021

La presente encuesta tiene como objetivo: Determinar la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccién
del usuario en un distrito de la region Piura ;2021 . Para la cual, se solicita su participacion completando el
presente cuestionario; el mismo que es de caracter confidencial y le tomara un maximo de cinco minutos
completario. Agradezco de antemano su participacion

111 2 3 - B )

Instrucciones: A continuacion le presentamos una serie de afirmaciones, usted debe marcar la opcion que
considera representa, que tan de acuerdo se encuentra con cada una de ellas, segin su punto de vista

Pesimo (1) Deficiente (2) Regular (3) Bueno (4) Excelente (5)

1.- ;Que calificacion debe tener el personal encargado de brindar del servicio de agua potable?

Pesimo

@ .) 19°C Despejado




Anexo 08: Confiabilidad de las variables

Variable 1: Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 378 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 378 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

913 12
Como 0.91 < 0.8 (minimo aceptable), entonces el instrumento si pasa la prueba de

confiabilidad.

Variable 2: Satisfaccion al usuario

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 378 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 378 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,937 15

Como 0.94 < 0.8 (minimo aceptable), entonces el instrumento si pasa la prueba de
confiabilidad.



Anexo 9: Base de datos de la variable

RESULTADOS

SATISFACCION DEL USUARIO

CALIDAD DE SERVICO

D3: SOSTENIBILIDAD

D2: ACCESIBILIDAD

D1: DISPONIBILIDAD

D3:
CALIDAD

D2: ATENCION

ENCUEST D1: CAPACIDAD TECNICA

OPORTUNA

P5 P6 P7 P8 P9

DE

ADOS

RV2
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