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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la Gestion
del servicio del agua y la satisfaccion de los usuarios del distrito de Lurin,
2021. La metodologia utilizada corresponde al enfoque cuantitativo, disefio
basico no experimental y nivel correlacional. La poblacion estuvo conformada
por 383 pobladores del distrito de Lurin entre varones y mujeres de 18 a 50

anos.

Para el recojo de la informacion se aplicé la técnica de la encuesta y
como instrumentos se cre6 dos cuestionarios de 20 items cada uno en relacion
a cada una de las variables. La validez de los instrumentos se realizé mediante
el juicio de expertos y la confiabilidad mediante el coeficiente del Alfa de
Cronbach, cuyos resultados determinaron un valor de a = 0 ,897 para la
variable de gestién del servicio del agua y de a = 0 ,846 para la satisfaccion de
los usuarios, concluyendo que los instrumentos muestran confiabilidad para ser

aplicados a la muestra de estudio.

Se concluye que existe relacion significativa (r = 0,863, donde valor p <
de 0,05) entre las dos variables y en consecuencia, la gestion de proyectos del
servicio de agua y la satisfaccibn de los usuarios se relacionan

significativamente.

Palabras clave: Gestion del agua, satisfaccion de los usuarios, empresa

hidrica.
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between the
management of the water service and the satisfaction of the users of the district
of Lurin, 2021. The methodology used corresponds to the quantitative
approach, basic non-experimental design and correlational level. The
population consisted of 383 residents of the Lurin district, between men and

women between the ages of 18 and 50.

To collect the information, the survey technique was applied and two
guestionnaires of 20 items each were created as instruments in relation to each
of the variables. The validity of the instruments was performed through the
judgment of experts and the reliability through the Cronbach's alpha coefficient,
the results of which determined a value of a = 0.897 for the water service
management variable and a = 0.846 for user satisfaction, concluding that the

instruments show reliability to be applied to the study sample.

It is concluded that there is a significant relationship (r = 0.863, where p
value <0.05) between the two variables and consequently, the management of

water service projects and user satisfaction are significantly related.

Keywords: Water management, user satisfaction, water company.
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I. INTRODUCCION

Pese a los significativos avances cientificos y tecnolégicos, a nivel mundial adn
persiste la problemética de la falta de servicios publicos a muchas personas. Al
respecto la UNESCO (2021) sefala que unos 2200 millones de habitantes a nivel
mundial no tienen acceso al agua potable gestionadas de manera segura, esto
genera insatisfaccion es las personas, sobre todo en el contexto de crisis sanitaria
en el que se necesita de mayor limpieza e higiene para prevenir el contagio. El
factor principal de esta problematica es el crecimiento demografico, la variabilidad
de las precipitaciones, el uso intensivo del agua, la contaminacién por parte del

hombre, el cual deberia cuidarlo para hacerlo sostenible (Valle y Galvez, 2015).

Asi también, la ONU (2021), menciona que la pandemia ha develado la
gran necesidad de contar con el saneamiento, higiene y optima accesibilidad al
agua potable con la finalidad de prevenir y evitar el contagio, por consiguiente
debe de ser el estado quien debe de encargarse de suministrar este servicio a la
poblacién, mediante modelos de gestidn descentralizada. Por otro lado CEPAL
(2015) sefiala que en los paises latinoamericanos el servicio de agua es
administrado por el estado bajo diferentes modalidades como la administracion
central por municipios y en las zonas rurales por las juntas de aguas locales, sin
embargo existen cuestionamientos respecto a la calidad de este elemento, costos,
disposicion en la atencion a los usuarios y escasa operatividad para atender

nuevos proyectos.

Del mismo modo, Silva, Trujillo y Lambarry (2013) expresan que la gestion
del servicio hidrico a nivel mundial se relaciona a una serie de acciones, las
cuales deben ser realizadas por todos los involucrados dentro de una cuenca para
el mantenimiento de esta. Asimismo, estas deben garantizar la administracion,
distribucion y disposicion del agua para lograr garantizar la calidad y cantidad con

fines de satisfacer a los usuarios.

En el Perd, el suministro de agua y desagle se encuentra bajo la
responsabilidad del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (MVCS),
quien propone el Plan Bicentenario, como politica publica nacional para asegurar

la oportunidad de obtener los servicios basicos de calidad a todas las personas de



forma equitativa. Respecto a ello, el MVCS, (2021), sefala que el plan
bicentenario referido anteriormente, también establece que la entidad prestadora
de servicio hidrico en las provincias de Lima y Callao es SEDAPAL, la cual
suministra agua potable al 92.44% de la poblacion, sin embargo la realidad
demuestra que existen brechas de este servicio en 07 distritos de Lima

Metropolitana.

Asi también, INEI (2020) sefiala que en Lima un millébn y medio de
ciudadanos no cuentan con acceso al agua potable y generalmente estan
ubicados en pueblos jévenes y asentamientos humanos. Estos ciudadanos son
abastecidos de este vital recurso de camiones cisternas también llamados
“Aguateros” que venden el agua por cilindros a elevados costos y de forma
esporadica. Esto ha conllevado a que muchas personas se vean afectado en su
salud en este contexto de la pandemia por falta de higiene, asi mismo, se vio
afectado la alimentacion, recurriendo en su mayoria a comedores populares y
ollas comunes en cada uno de los barrios, generando insatisfaccion y malestar
en la poblacion debido a la escasez de servicio de agua potable de parte de
SEDAPAL, (Jonis, Grandez y Dominguez, 2013)

En ese sentido, el distrito de Lurin es uno de los distritos de Lima con
mayor brecha en relacion con este servicio hidrido, teniendo como primordial
fuente, el subterraneo a través de pozos. Asi también, cabe resaltar que dentro
de su ordenacion distrital esta divido en sectores de acuerdo a la ubicacién ya sea
urbana o rural. El sector D, donde se llevara a cabo la presente investigacion esta
conformado por 06 Asentamientos Humanos Julio C. Tello, Julio C. Tello Sector
18, Julio C, Asociacion Central de Club de Playa Solimar, Centro poblado

Mamacona y la Zona Industrial.

Actualmente SEDAPAL, abastece de agua a este sector mediante cuatro
pozos tubulares en el cual se almacenan aguas subterraneas y es abastecido a la
poblacion de este sector, sin embargo la distribucion se realiza sin el debido
tratamiento de purificacion, los cuales presentan altos niveles en los parametros
de conductividad, solidos totales disueltos, Sulfatos, Cloruros, Nitratos, entre

otros, a todo esto se suma los cortes de agua programados por SEDAPAL para el



mantenimiento de sus pozos en horarios diurnos cuando la poblacion mas lo

requiere generando en los usuarios insatisfaccion por el servicio recibido.

Frente a esta realidad descrita, el presente trabajo de investigacion se
formulé como problema general: ¢ Cudl es la relacion entre la gestion del servicio
del agua y la satisfaccion de los usuarios del distrito de Lurin, sector D — Lima
2021? Como problemas especificos se tienen: ¢Cual es la relacion entre la
gestion del servicio del agua en las dimensiones percepcion fisica, Prestacion de
servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de los usuarios del distrito

de Lurin, sector D - Lima 20217

El actual estudio se justifica te6ricamente porque los resultados obtenidos
serviran para incrementar los conocimientos cientificos relacionados con el tema
de investigacion a futuros investigadores. Asi también, se justifica de forma
practica porque los resultados obtenidos serviran de ayuda a empresas Yy
especialistas con la intencion de optimizar la gestion del servicio del agua para la
satisfaccion de los usuarios. Finalmente se justifica metodolégicamente, porque
se propone dos cuestionarios para la recopilacién de la informacién, los cuales
fueron evaluados mediante juicio de expertos y validados con la finalidad de medir
el nivel de relacion entre las variables formuladas, asi mismo servird a futuros

investigadores como conocimiento cientifico.

Por consiguiente, se planteé el objetivo general en cual fue: Determinar la
relacion entre la gestion del servicio del agua y la satisfaccion de los usuarios del
distrito de Lurin, sector D - Lima 2021. Como objetivos especificos: Determinar la
relacion entre la gestion del servicio del agua en las dimensiones de percepcion
fisica, Prestacién de servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de
los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Asi mismo, se ha planteado como hipotesis general: Existe relacion
significativa entre la gestion del servicio del agua y la satisfaccion de los usuarios
del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021; y como hipétesis especificas se
plantea: Existe relacion significativa entre la gestion del servicio del agua en las
dimensiones percepcion fisica, prestacion de servicio, capacidad de respuesta,

seguridad y empatia de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.



Il. MARCO TEORICO

El presente trabajo se cimenta en estudios previos nacionales, siendo uno
de ellos Tello (2021) quien en su investigacion identific6 la relacién entre el
acceso de servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios de la
empresa SEDA — Loreto, para lo cual se enmarco en un disefio descriptivo
correlacional, con una muestra de 244 usuarios del distrito de Yurimaguas.
Finalmente, concluyendo que existe relacion directa entre las variables,
obteniendo un valor de 0, 926 que indica una correlacion positiva alta, sin
embargo, en la dimension de acceso al servicio del agua es regular en un 67% y
malo en un 33% debido a que los consumidores manifiestan un malestar porque
la empresa prestadora de servicio no informa adecuadamente como acceder al

servicio, ni la cantidad de cloro que utilizan en el proceso de purificacion.

Asi también, Giron (2020) desarrollé un estudio, teniendo por finalidad
determinar la relacion entre la calidad de servicio prestado por SEDAPAL en la
satisfaccion de los usuarios del distrito de San Martin de Porres —Lima durante el
estado de emergencia del Covid-19, su disefio fue descriptivo correlacional
teniendo como muestra 138 usuarios del distrito en mencion, concluyendo, que la
calidad de servicio ofertado por la empresa SEDAPAL influyé de modo relevante
en la satisfaccion de los usuarios durante el estado de emergencia en un 79.9%
segun la prueba pseudo R cuadrado. Sin embargo, en la dimension de la
seguridad, los resultados son bajos debido a que los clientes manifiestan
desconfianza en el manejo administrativo del personal técnico, por lo que
recomienda el autor que se deben de absolver las dudas de los usuarios como

mecanismo de incrementar la confianza.

Del mismo modo, Becerra y Villegas (2020) publicaron un estudio el cual
tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de atencion de la
empresa municipal de agua EMAPA — San Martin en la satisfaccion de los
usuarios del distrito de Morales, la Banda de Schilcayo y Tarapoto, de disefio
correlacional no experimental con una muestra de 138 usuarios. Concluyendo que
la relacion entre las dos variables es directa y significativa con un nivel de
confianza del 99%. Sin embargo en la dimension, calidad de atencion al cliente el

nivel es deficiente con 51%.



Cabe mencionar también a Pinedo (2019) quien realizé un trabajo de
investigacion, teniendo como objetivo establecer la relacion entre la calidad de
servicio de agua de EMAPA en la satisfaccion de los usuarios del distrito de
Morales en Tarapoto, de disefio descriptivo correlacional teniendo como muestra
69 usuarios del distrito de Morales parte alta que cuentan con el servicio de agua
potable brindado por la empresa en mencion , concluyendo que si existe una
relacion positiva entre ambas variables, siendo el coeficiente de correlacion de
0.631 considerandose una correlacion positiva considerable. Sin embargo la
dimensién de calidad de servicio y la empatia el nivel de correlacion es bajo en un
52% debido a que los usuarios no reciben una buena calidad de servicio y el
personal técnico que labora en la empresa no absuelven sus dudas y consultas

de los clientes.

Finalmente tenemos a Pérez (2018) quien desarrollo un trabajo de
investigacion, teniendo como objetivo determinar la relacion entre las variable de
la satisfaccion de los usuarios y la calidad de los servicios de agua y saneamiento
rural en el centro poblado de San Miguel de Quifiri distrito de Moya -
Huancavelica, de disefio descriptivo correlacional, teniendo como muestra 90
usuarios que cuentan con estos servicios, concluyendo que existe una relacion
significativa alta entre las variables planteadas, Sin embargo en la dimensién

capacidad de respuesta los usuarios manifiestan que aun existen ciertas brechas .

En referencia a los trabajos previos internacionales tenemos a Reyes y
Veliz (2021) quienes realizaron un trabajo de investigacion en Colombia, cuyo
propésito fue determinar la calidad de servicio de agua potable y su relacion con
la satisfaccion de los cliente de una empresa hidrica de condicidon publica del
Cantén de Jipijapa en la provincia de Manabi, tuvo un disefio correlacional no
experimental, teniendo como muestra a 236 usuarios que reciben el servicio de
agua potable de los distritos de Parrales y Guale. Los resultados a que arribaron
fueron que la calidad del servicio del agua potable se relaciona de forma positiva
con la satisfaccion de los usuarios, ademas los clientes perciben que los
trabajadores tienen un buen trato y atienden a sus demandas de forma inmediata,
sin embargo necesitan renovar maquinarias y otros equipos para seguir

mejorando su servicio.



Del mismo modo, Cruz y Centeno (2020) realizaron un estudio teniendo
como proposito evaluar la percepcion de los usuarios de cuatro cantones de la
provincia de Cartago — Costa Rica en relacion al suministro del servicio publico
de agua potable que reciben en su comunidad, su disefio fue correlacional y la
muestra conformada por 194 usuarios, concluyendo que existe una significativa y
fuerte relacion entre el nivel de satisfaccion del usuario con la calidad del servicio
hidrico que brinda la empresa a pesar de que existen algunas falencias como la

percepcion fisica, los usuarios se sienten identificados con el sistema.

Asi también, Pauta et. al. (2019) quienes realizaron una investigacion
teniendo como proposito evaluar la calidad del servicio de agua y la satisfaccion
de los usuarios en Greenandes — Ecuador. Dicho estudio estuvo basado en el
enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo, cuya poblacion estuvo
comprendida por 180 clientes. Asimismo, se utilizO como instrumento un
cuestionario, el cual permiti6 obtener resultados reportando altas brechas
negativas en las dimensiones de confiabilidad y capacidad de respuesta,
concluyendo que estas brechas identificadas requieren ser reducidas fomentando

mayor responsabilidad y buen trato del personal que interacttiia con los clientes.

También mencionar a Aguirre (2018) quien realiz6 una investigacion cuya
finalidad fue determinar el grado de correlacion entre las variables de satisfaccion
de los altos consumidores y la calidad de servicio del agua potable suministrado
en la ciudad de Guayaquil - Ecuador, siendo su disefio correlacional, no
experimental teniendo como muestra a 236 usuarios de las ciudades de Parrales
y Gualé. Concluyendo que la correlacion entre ambas variables es alta y positiva,
especificamente en las dimensiones de buena actitud e imagen, respuesta
inmediata, trato personalizado y puntualidad en el cronograma de atencién, sin
embargo perciben que la infraestructura, muebles, equipos y maquinarias de la

empresa deben modernizarse y mejorar.

Finalmente tenemos a Marquez y Ortega (2017) quienes realizaron una
investigacion teniendo como proposito establecer la relacion entre la calidad de
servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios de la ciudad de ,
Veracruz - México, su disefio fue correlacional y la muestra estuvo conformada

por los usuarios de la provincia de Xalapa, concluyendo que existe una



correlacion directa y positiva entre ambas variables pero sin embargo los usuarios
manifiestan que el costo de los servicios es muy alto en relacion a la atencion y

calidad de servicio que reciben.

En tanto, las teorias que sustentan la presente investigacion, cabe
conceptualizar el término de gestion, al respecto, Rubio (2006) sefiala que este
término surge a inicios del siglo XIX y que se encuentra relacionada con gestionar
0 administrar una empresa, teniendo en cuenta que dentro de ellas hay un
conjunto de personas que trabajan planificando, disefiando, produciendo y
evaluando y se encuentran en permanente coordinacion con el fin de lograr
resultados comunes. Asi mismo, Ramirez (2005) expresa respecto al tema que es
un conjunto de conocimientos que involucran mecanismos de planificacion,
ejecucion y evaluacion de los trabajos que realizan las empresas en relacion con
los usuarios dentro en un contexto social. Por otro lado, Martinez (2000) se refiere
respecto al tema como la conduccion de recursos, materiales humano y financiero
que realiza una organizacion o empresa para alcanzar metas previstas. Partiendo
de la conceptualizacion de los autores se concluye que la gestion son actividades
organizadas y planificadas que realiza una organizacion o empresa para alcanzar
metas comunes, y dentro de ella se moviliza, recursos humanos, financieros y

materiales.

Respecto al concepto de gestion del servicio del agua, la presente
investigacion tomo la postura del MVCS (2017) quien define el concepto de
gestion del servicio de agua como un conjunto de lineamientos que buscan
identificar necesidades de saneamiento hidrico apto para la poblacién y generar
propuestas de atencion con servicios eficientes y eficaces, con igualdad y equidad
para todos tanto en la atencion a los usuarios como de las instalaciones
domiciliarias. Asi mismo, Mollinga (2003) refiere respecto a la gestion del agua
consiste en aplicar normas y lineamientos para brindar una buena y equitativa
distribucion de agua a los usuarios de una comunidad, ademas es la interaccién
social entre diversos actores, tales como usuarios, trabajadores y equipo
gerencial, empleando diferentes metodologias, medios y tacticas en relacion a
actividades para distribuir el agua a una determinada poblacién o sector. Asi

también, Hernandez et. al (2019) sefialan que gestionar el agua implica un



conjunto de operaciones desarrolladas en forma integral por los agentes que
manejan una cuenca, con la finalidad de conservar, manejar, suministrar y

disponer este elemento a la poblacién desde un enfoque de desarrollo sostenible.

Teniendo en cuenta lo mencionado por los autores, podemos concluir
seflalando que la gestion del agua es un proceso basado en ideales, leyes,
acciones, medios, herramientas y responsabilidades mediante el cual los actores
pertenecientes a la entidad suministradora y los usuarios participan
coordinadamente en la distribucion del agua en la comunidad, fomentando el

desarrollo sostenible.

En relacién a los modelos de la gestion del agua, existe poca literatura, sin
embargo, cabe mencionar a Rhodes (2020) quien sefiala que uno de los modelos
de gestion del agua utilizados con mayor frecuencia en muchos lugares es el
descentralizado a través de las municipalidades y los gobiernos regionales
interactuando de forma coordinada para dirigir la gestion del agua en sus regiones
y comunidades mediante el planteamiento de normas y otras politicas regionales
de conservacion y sostenibilidad del medio ambiente. Asi también, Saleth y Dinar
(1999), expresaron al respecto, que el modelo de gestién del agua de entidades
oficiales, es aquel que propone un enfoque de analisis y medicion del trabajo
realizado en la empresa del servicio hidrico de forma permanente, tanto del
servicio que brinda como del personal que labora en ella mediante indicadores de
efectividad, como del impacto socioeconémico, politico y medio ambiental en el
contexto social. Por otro lado, Tropp (2006) argumenta un modelo enfocado en la
administracion del gobierno o estado, mediante la formulacion de politicas
gubernamentales e hidricas para gestionar las cuencas hidrogréficas y la

distribucién sostenible del agua potable a la poblacién u sociedad.

En nuestro territorio peruano, la Autoridad Nacional del Agua ANA (2015)
expresa que, gestionar los recursos hidricos en el pais se viene desarrollando
mediante un modelo de gestion integrado y multisectorial por medio de entidades
publicas a nivel nacional, gobiernos regionales y municipales quienes ejercen
competencias, atenciones y labores de gestién de dichos recursos. “Este tipo de
gestion estd basado en principios, normas, técnicas e instrumentos mediante los

cuales el estado desarrolla y asegura el aprovechamiento sostenible, la



conservacion, la calidad y el incremento de los servicios hidricos en nuestro pais”.
(ANA, 2015, p.5)

Para dimensionar la variable de gestién del agua, se tom6 como referencia

la propuesta del MVCS (2017) de la siguiente manera:

La primera dimensién corresponde al Plan de saneamiento, segun MVCS
(2017) es un acumulado de lineamientos, normas y protocolos con la finalidad de
clasificar las necesidades de saneamiento hidrico de los sectores que carecen de
condiciones de calidad, oportunidad y continuidad. Asi mismo, el MEF (2021)
sefala respecto al plan de saneamiento como un conglomerado de normas,
lineamientos, acciones técnicas y socio econdmicos que aplica una empresa u
organizacion para el control sanitario de servicios basicos de agua, excreto y
residuos soélidos de una poblacion o sociedad para la prevencion de
enfermedades hidricas.

La segunda dimension esta relacionada al sistema de inversion publica,
al respecto, MVCS (2017) sefala que “es un procedimiento administrativo
destinado a todos los proyectos de inversion publica en nuestro pais, asimismo
orienta la aplicacion de los recursos del estado en obras de inversion publica para
la prestacion de servicios a la poblaciéon (p.34)”. Por otro lado, el MEF (2021)
refirid que el sistema de inversion publica se da mediante la plataforma Invierte.pe
quien mediante el ciclo de inversidén publica, un proyecto es disefiado, evaluado,
ejecutado para la provision de infraestructura para el servicio publico, los cuales
son necesarios para el avance de la nacion, generando mejores condiciones de

vida a los ciudadanos.

La tercera dimensién referida a la calidad de servicio, segun el MVCS
(2017) expresa que es una correspondencia de mutua satisfaccion entre la
organizacion prestadora de servicios y el cliente, para cumplir esta expectativa
toma en cuenta la interaccion ya la informacién reiterativa entre los usuarios en
las diferentes etapas de la gestion del servicio, buscando de forma permanente
optimizarlo. Asi también, Sanchez y Sanchez (2016) enmarcan que la satisfaccion
gue manifiesta un usuario evidencia la calidad del servicio que recibe de parte de

una organizacion o empresa, debido a ello toda empresa tiene entre sus objetivos



cubrir las expectativas de sus clientes considerando oportunamente recoger sus

opiniones.

Respecto a la segunda variable sobre Satisfaccion del usuario, cabe
resaltar que el término de satisfaccion cobro mayor relevancia en la década del
setenta. Al respecto, Churchill y Surprenant (1982) sefialan, que la satisfaccion es
la evaluacién a la adquisiciéon de algun producto o al uso de servicios por parte del
consumidor en relacion a la calidad de parte de alguna organizacion o empresa.
Asi también, Tse, Nicosia y Wiltdbn (1990) expresan respecto a la satisfaccion
como la reaccion del consumidor después de haber realizado una evaluacion final
sobre el nivel 6ptimo de un producto o servicio recibido, esta valoracién se da en
varios aspectos como la calidad de los materiales, atencion de parte del personal
de la organizacion, servicio prestado y el tiempo en ser atendido. Teniendo en
cuenta la conceptualizacion de los autores podemos concluir expresando que la
satisfaccion es el juicio valorativo que realiza el usuario después de analizar la

calidad de un producto o servicio comparandolo con otro similar.

Referente al concepto de satisfaccion del usuario el actual trabajo
investigativo asume la postura de Morales y Hernandez (2004) quienes
conceptualizan la satisfaccion de los usuarios, como el nivel de valoracion que
asignan los usuarios de un servicio posterior al consumo o a la prestacion del
mismo, el cual se encuentra influenciado por factores cognitivos y afectivos,
segun el grado de satisfaccion a las necesidades respondidas. Del mismo modo,
Alves y Raposo (2004) quienes expresan que la satisfaccion del usuario es un
concepto multidimensional, pues analiza y evalla aspectos sobre la calidad de un
producto o de un servicio brindado a una poblacién usuaria, estos deben de ser
de agrado y satisfaccion del publico consumidor porque va permitir que sea un
constante cliente y que pueda recomendar a otras personas y de esta manera se
va ampliando la cartera de clientes de una empresa u organizacion. Por otro lado,
Rey (2000) sefala que la satisfaccibn del usuario supone una percepcién o
valoracion personal del producto o servicio que una empresa u organizacion
ofrece a sus clientes, esta valoracion puede conllevarlo al éxito y puede servir de
precedente para otras empresas, como también lo puede llevarlo al fracaso y

cierre.
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Respecto a la importancia de la satisfaccion del usuario, Amalia (2015)
sefala, que es muy importante y de relevancia para la organizacion o empresa,
conocer el estado de satisfaccion del usuario, siendo considerada una evaluacion
para medir el nivel de calidad del producto o la efectividad del servicio que ofrece
y como estos permiten satisfacer las necesidades de los usuarios. Por otro lado,
Hernandez (2011) expresa que la satisfaccion de los clientes cobra importancia
para la empresa u organizacion porque genera mayor consumo de los productos
0 servicios y estos a su vez mayor ganancias en el negocio, jugando un papel
importante y vital en la generacion de ingresos y fuentes de trabajo, ya que un
cliente satisfecho regresa y continua comprando como también, recomienda a
otros usuarios para su consumo. Asi también, Martinez, Peird, y Ramos, (2001).
Argumentan respecto al tema que la satisfaccion del usuario es de gran
importancia para una entidad ya que es una evaluacion que realizan los usuarios
o consumidores y que sirve de referencia para tomar decisiones respecto a la

efectividad de los productos y servicios prestados a los clientes.

Cabe también sefalar los tipos de satisfaccion de los usuarios, al respecto
Brooks (2005) sefiala que existen tres tipos de satisfaccion del usuario, siendo la
primera la satisfaccion de atributos, donde el usuario busca comprar productos de
acuerdo a sus expectativas o necesidades y sobre ello realiza sus evaluaciones
sobre la calidad, el material y la atencion al cliente, el segundo corresponde a la
satisfaccion sobre la conformidad proyectada, donde el usuario realiza
comparaciones y evaluaciones cualitativas sobre el bien o servicio recibido con
otros de diferentes empresas y sacar conclusiones. El tercer tipo relacionado
sobre las mejoras a implementar, donde el usuario compara bienes y servicios

similares para determinar brechas de satisfaccion y la toma de decisiones.

Para dimensionar la variable de satisfaccion de los usuarios se tomé como
marco referencial la propuesta de Morales y Hernandez (2014) de la siguiente

manera:

La primera dimension corresponde a la percepcion fisica, segun Morales
y Hernandez (2014) se entiende por ello a las percepciones que presentan los

usuarios en funcion de los servicios fisicos que adquieren, estas enmarcadas en
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que estas puedan satisfacer a los usuarios. Por otro lado, Gonzales (2004)
precisa que la percepcion fisica de los usuarios respecto a las organizaciones es
muy importante, ya que estas después de evaluar el aspecto fisico crean
percepciones de seguridad, confianza y satisfaccion.

La segunda dimension, respecto a la prestacion de servicios segun
Morales y Hernandez (2014) sefialan que, “es el proceso que desarrolla el
proveedor al colocar en disposicion aquellos servicios delineados para los
usuarios finales, empleando para ello medios y recursos adecuados como
pertinentes para facilitar el acceso al publico, retribuyendo econémicamente por
estos servicios a los medios de transmision .Asi también, Gonzales (2004)
expresa respecto al tema como un conjunto de servicios que brinda una empresa
a los ciudadanos o usuarios, con un personal altamente capacitado para que

realice un trabajo de manera eficiente y eficaz.

La tercera dimensién correspondiente a la capacidad de respuesta segun
Morales y Hernandez (2014) al respecto expresa, que toda empresa u
organizacion manifiesta la capacidad de atender a las necesidades y demandas
de sus clientes, ello implica una respuesta inmediata y eficiente a las necesidades
demandantes. Por otro lado, Herndndez (2011) expresa que la capacidad de
respuesta tiene ver con la accién tomada en funcién al conocimiento obtenido y
las capacidades que desarrollan las organizaciones para comprender y actuar

efectivamente frente a la atencién de sus usuarios.

La cuarta dimension sobre la seguridad segun Morales y Hernandez
(2014) es un aspecto de calidad que proporciona la fiabilidad y confianza en los
usuarios al emplear un servicio, generando una conducta recurrente al solicitar el
servicio de la misma empresa .Asi también, para Reese (2008) sefiala que esta
definicion se establece en la entidad empresarial y en el personal al detectar,
planificar y ejecutar acciones preventivas con la finalidad de evitar situaciones de
riesgo durante la prestacion del servicio siendo calificado por los usuarios como

ineficiencia.

Finalmente la quinta dimension correspondiente a la empatia segun

Morales y Hernandez (2014), el cual es definida como aquella capacidad que
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tienen los agentes que brindan un servicio para comprender las necesidades y
situaciones de los usuarios, con la finalidad de comprender y satisfacer las
necesidades comunes, particulares o etareas. Es por ello indispensable que se
deba identificar con claridad dichas necesidades (fisicas, emocionales,
econdémicas, culturales, etc.) para que a partir de ellas elaborar o prestar los

servicios

Por otro lado, Hernandez (2011) expresa, que para brindar apoyo al cliente,
se tiene que entender sus necesidades, la de ser bien atendido, bien tratado, de

sentirse importante y exigir comodidad.
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lll. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

En cuanto al tipo de investigaciébn, Hernandez (2014) las
investigaciones de corte cuantitativo emplean la recoleccién de datos con el
objetivo de probar las hipotesis desde una medicibn numérica Yy
procesamiento estadistico, con el objetivo de concluir y establecer las pautas
de conducta analizada y probar las teorias. Teniendo en cuenta lo
expresado, por el autor, el presente estudio corresponde al enfoque
cuantitativo por cuanto los resultados de cada una de las variables fueron

hallados mediante procedimientos estadisticos.

Respecto al método, Bernal (2010) explica que el método es un
conjunto de pasos que tiene como punto de partida las aseveraciones
construidas en hipotesis, por lo cual busca corroborarlas, refutarlas,
buscando deducir conclusiones, las cuales deben corroborarse con los
hechos. Por lo tanto, esta pesquisa corresponde al método hipotético
deductivo porque se opt6 por la observacion, a partir de ello se plantearon
hipbtesis correlativas entre ambas variables con el fin de corroborarlas a
través del analisis descriptivo e inferencial y finalizar dando a conocer las

conclusiones.

En relacion al tipo de investigacién, Muntané (2010) indica que las
investigaciones de corte basico se caracterizan por partir de sustentos
tedricos y propiamente se enmarcan en él, puesto que su objetivo es la
implementacion e incrementacion de conocimientos cientificos, pero sin
ninguna accion experimental, por tanto, el actual trabajo investigativo
corresponde al tipo béasico, siendo su objetivo incrementar los conocimientos

cientificos con sus resultados.

Disefio de investigacion
La actual pesquisa pertenece al disefio no experimental, respecto a
ello, Hernandez et. al. (2014) sefiala que en “los disefios no experimentales,

no se manipulan las variables, solamente se observan los fenémenos dentro
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de su contexto original para su respectivo analisis (p.149)”. Asimismo,
corresponde al disefio descriptivo correlacional, donde se describieron y
analizaron los resultados en relacion a la gestion del agua y la satisfaccién
de los usuarios, en este sentido Hernandez et al. (2014), sefiala que en este
tipo de disefio tiene como objetivo Unico la descripcion de las relaciones
entre las variables en un momento especifico, teniendo en cuenta la
correlacion de sus términos y la correlacion causal (causa-efecto) .El disefio

esta representado de la siguiente manera:

Wq
/ l
M r
Donde: \ \I

r: Relacion
M: Muestra

V1: Gestion del servicio del agua

V2: Satisfaccion de los usuarios

3.1 Variables y operalizacion

Variable dependiente: Gestion del servicio del agua
Variable independiente: Satisfaccion de los usuarios

(Anexo 2)
3.2 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Al respecto, Hernandez et al. (2014) refieren al conjunto de sujetos o
elementos que serdn analizados puesto que presentan caracteristicas
peculiares en comun, por lo cual son motivo de estudio. Considerando el
concepto del autor el estudio tuvo como poblacion a los ciudadanos del
distrito de Lurin sector “D” segun el informe de censo municipal (2017) es de
aproximadamente 2,752 habitantes los cuales representan la poblacién entre

18 a 50 afios siendo 1,354 hombres y 1,398 mujeres.
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Muestra

Monje (2011) precisa que es un conjunto de elementos o personas que
proceden de una poblacion; conformando un subgrupo que presenta una serie
de determinadas condiciones o especificaciones. La unidad muestral de la
actual pesquisa estuvo conformada por 338 pobladores entre ellos hombres y
mujeres de dieciocho a cincuenta afios. La estimacion del tamafio muestral se

realizé6 mediante la férmula:

B Z*+N+p=q
CEXN-1)4+Z%+p+q

n

Tabla 1.

Datos de los parametros de la muestra

Parametro Valores
95% =
1.95
5%=0.05
50%= 0.5
50%-= 0.5
2752
n 338
Donde “n” expresa la muestra, n = 338 usuarios

Z0 T MmN

Muestreo

El tipo de muestreo del actual estudio corresponde al probabilistico
aleatorio, al respecto Monje (2011) sefala que las unidades de estudio
manifiestan la misma probabilidad de ser elegidos en la investigacion y

estratificado (por utilizar a personas entre los 18 a 50 afios).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Por su parte, Hernandez et. al (2014), explican que son procedimientos
enmarcados en la recoleccion de informacidn pertinente en base a
condiciones, atributos o variables que se enmarcan en los sujetos de estudio.
Asimismo, Bernal (2010) sefiala también que los mecanismos que se
desarrollan en la recoleccion de datos requieren de un plan claro y preciso

para lograr reunir la informacién necesaria en base al propadsito especifico de
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la investigacion .Teniendo en cuenta el concepto de los autores la técnica

pertinente para el actual trabajo investigativo fue la encuesta.

Respecto al tipo de instrumento, Bernal (2010) sefala que el
cuestionario es instrumento compuesto por un grupo de preguntas orientadas
a recoger informacion en base a las intenciones del investigador (objetivos) .A
partir de lo sefialado por el autor, se utiliz6 como instrumento para la presente
investigacion un cuestionario con 20 items para cada una de las variables,

adaptado de otros autores.

En cuanto al cuestionario sobre la gestion del servicio del agua, se
tomd como referencia los conceptos del Plan Nacional de Saneamiento 2017
— 2021 y sobre la satisfaccion de los usuarios las teorias establecidas por
Morales y Herndndez (2014), ambos cuestionarios se elaboraron
considerando los indicadores propuestos en las dimensiones de cada

variable.
Validez

En este aspecto, Monje (2011) sefiala que la validez en un instrumento,
depende de la pertenencia, precision y claridad de como este aborda los fines
de la investigacién desde su construccién, por lo cual la garantia de su
fiabilidad y objetividad puede ser evaluada por el juicio de especialistas o
expertos para determinar si cumple con la finalidad establecida .Este proceso
se llevo a cabo mediante la valoracion de expertos, donde tres profesionales
con grados de maestria o doctorado, conocedores de la tematica de

investigacion validaron el instrumento mediante fichas de validacion.

Tabla 2.

Validez del contenido por juicio de expertos del instrumento

N° Grado Nombre y apellidos del Dictamen
académico experto

1 Doctor Felipe Guizado Osco Aplicable

2 Magister Bruno Roberto Lopez Gonzales | Aplicable

3 Magister Vilma Isaura Aguirre Canales Aplicable

Fuente: Ficha de validacién
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Asi mismo, Hernandez (2018) sefiala que la confiabilidad es la cualidad
del instrumento para poder recoger informacion y mediciones de la realidad
gue se investiga, asimismo, considera la estabilidad y consistencias de la
medicion del mismo instrumento en diferentes espacios de tiempo. Por lo
tanto, los resultados de la prueba piloto fueron sometidos estadisticamente
mediante la prueba de Alfa de Crombach, donde se interpretaron mediante el

respectiva escala:

Tabla 3
Niveles de confiabilidad del instrumento
Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad
De 0.50 a 0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Tomado de: Ruiz (2002)

Se procedié con la aplicacion de la prueba piloto a 30 usuarios del
distrito de Lurin Zona “C” denominada Huertas de Lurin, teniendo en cuenta
gue la muestra de esta prueba piloto tengan las mismas caracteristicas de la
muestra de la investigacién para no alterar los resultados. La informacién
recopilada fuef procesado por medio del programa de estadistica SPSS 26.0,
para identificar la confiabilidad a través de la prueba estadistica Alfa de

Cronbach.

Tabla 4

Niveles de confiabilidad del instrumento de la prueba piloto

Estadisticas de fiabilidad

Cuestionario Alfa de Cronbach N° de elementos
Gestion del servicio del agua ,897 20
Satisfaccion de los usuarios ,846 20

Fuente: Elaboracion propia
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3.5

3.6

3.7

Procedimientos

Los procedimientos utilizados en el presente estudio fueron en primer
lugar identificar las variables y sus dimensiones, seguidamente se
construyeron los instrumentos para la extraccion de la informacion, los cuales
pasaron por un proceso de confiablidad y validez. Finalmente, los resultados
se analizaron estadisticamente y representados en tablas y figuras. Los
resultados de este proceso estadistico sirvieron para la elaboracién y

conclusion de la presente investigacion.

Método de analisis de datos

Segun Hernandez et al (2014) existe gran variedad de procesos en el
analisis de los resultados como también vertientes, todo dependera del corte
de la investigacion, ya sea cuantificable o cualificable, el principal objetivo es
la obtencion de informacion veridica y fidedigna .El presente estudio emple6
el software SPSS version 26, con la finalidad de obtener graficos y tablas de
las variables con sus respectivas dimensiones. Asimismo, se utilizo la escala
ordinal, mediante la cual se alcanzaron los resultados de acuerdo a rangos
establecidos. Del mismo modo, los reportes se analizaron de manera

descriptiva e inferencial.

Aspectos éticos

El presente trabajo investigativo, en su desarrollo ha asumido los
siguientes aspectos éticos: a) Se ha tenido en cuenta los derechos de autor,
mencionandolos mediante citas textuales y referencias bibliograficas como
corresponde en las normas APA de la 7° edicion. b) Se ha mantenido en
absoluta reserva y confidencialidad los nombres y resultados obtenidos de los
personas que conformaron la muestra. ¢) Antes de la aplicaciéon del
instrumento se les inform6 a los participantes la finalidad del estudio,
asumiendo su participacion de forma voluntaria d) Los datos obtenidos fueron
procesados por procesos estadisticos, siendo los resultados son veridicos y
confiables el cual formaréa parte del conocimiento cientifico y servira de base a

futuros investigadores.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

4.1.1 Resultados de la variable gestién del servicio del agua

Tabla 5

Distribucion de las frecuencias y porcentajes de la variable gestion del servicio del
agua del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

X: Gestion del servicio del agua

Frecuencia Porcentaje
Valido  Deficiente 6 1,8
Regular 214 63,3
Eficiente 118 34,9
Total 338 100,0

X: Gestion del servicio del agua

Porcentaje

Deficiente

Regular Eficiente
X: Gestion del servicio del agua

Figura 1. Gestion del servicio del agua del distrito de Lurin, sector
D - Lima 2021.
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La tabla 5 y figura 1, reportan que del grupo de encuestados del distrito de
Lurin, sector D - Lima 2021, el 1,8% sefiala que la gestion del servicio del agua se
encuentra en un nivel deficiente; mientras que el 63,3% indica un nivel regular y el

34,9% en nivel eficiente.

Tabla 6

Distribucién de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la variable
gestidn del servicio del agua del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Niveles X1: X2: X3:
f Plan de Sistema de Calidad del
saneamiento f inversién publica f servicio
Deficiente 17 50 6 18 6 18
Regular 55, 59,8 173 51,2 302 89,3
Eficiente 119 352 159 47,0 30 8,9
Total
338 100,0 338 100,0 338 100,0

Dimensiones de la gestion del servicio del agua

100%

90% 89.30%

80%

()
< 60% 51.20%
S 50% 47.00%
[0}
© 40% [35.20%
& 30%
o | 8.90%
10% 1.80% —
0% I | | P
X1: Plan de saneamiento X2: Sistema de inversién  X3: Calidad del servicio

publica

BDeficiente ORegular BEficiente

Figura 2. Dimensiones de la variable Gestion del servicio del agua del distrito
de Lurin, sector D - Lima 2021.

De acuerdo con la tabla 6 y figura 2, se presentan los reportes de las
dimensiones de la variable Gestion del servicio del agua del distrito de Lurin,
sector D - Lima 2021. Respecto a la dimension Plan de saneamiento, los
resultados de la encuesta aplicada a los pobladores sefialan que la Gestion del

servicio del agua se encuentra en un nivel deficiente obteniendo un porcentaje de

21



5%, mientras que el 59,8% indica un nivel regular y el 35,2% un nivel eficiente.
Asi también, en cuanto a la dimension sistema de inversion publica, se reporta un
nivel deficiente con el 1,8%, un nivel regular con el 51.2% y un nivel eficiente con
el 47%. En tanto, para la dimension calidad del servicio, se obtuvo un 1,8% en el

nivel deficiente, un 89,3 en el nivel regular y un 8,9% en el nivel eficiente.

Tabla 7

Distribucién de las frecuencias y porcentajes de la variable satisfaccion de los
usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Y:Satisfaccion de los usuarios

Frecuencia Porcentaje
Valido  Regularmente satisfecho 172 50,9
Satisfecho 166 49,1
Total 338 100,0

Y: Satisfaccion de los usuarios

60

50

404

307

Porcentaje

Regularmente satisfecho Satisfecho

Y: Satisfaccion de los usuarios

Figura 3. Satisfaccién de los usuarios del distrito de Lurin, sector D -
Lima 2021.

La tabla 7 y figura 3 dan a conocer las frecuencias y porcentajes de las
personas encuestadas respecto a la variable Satisfaccion de los usuarios del
distrito de Lurin, sector D - Lima 2021. De esta cantidad se tiene que el 50,89%
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indica encontrarse en un nivel regularmente satisfecho, mientras que el 49,11%

reporta un nivel satisfecho.

Tabla 8

Distribucién de frecuencias y porcentajes de las dimensiones de la variable
satisfaccion de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Y3:
Y1: Y2: Capaci
Niveles Percep Prestac dad de Y4: Y5:
cion ion del respue Segurid Empati
f fisica f servicio f sta f ad f a
Insatisfecho 6 1,8 6 1,8 23 6,8

Regularment
e satisfecho 133 39,3 132 39,1 145 42,9 255 75,4 272 80,5

Satisfecho  po5 60,7 200 59,2 187 55,3 60 17,8 66 19,5

Total 338 100,0 338 100,0 338 100,0 338 100,0 338 100,0

Dimensiones de la Satisfaccion de los usuarios

90%
80.50%
0% ekad

70%

60.70% 59.20%

o 60% 55.30%
‘©50% Y

I A0% 39.30% 39.10% 42.90%

[} (0]

= 30%

o 0

%200
10% 1.80% 17.80% 19.50%

0%
Y1: Percepcion  Y2: Prestacion del Y3: Capacidad de Y4: Seguridad Y5: Empatia
fisica <servicin resniiesta
B Insatisfecho @Regularmente satisfecho @ Satisfecho

Figura 4. Dimensiones de la variable Satisfaccion del usuario del distrito de
Lurin, sector D - Lima 2021.

En la Tabla 8 y figura 4 se presentan las frecuencias y porcentajes
respecto a las dimensiones de la variable Satisfaccion de los usuarios del distrito
de Lurin, sector D - Lima 2021. El grupo de encuestados indico que la dimension
percepcion fisica presenta un nivel regularmente satisfecho con el 39,3% y un
nivel satisfecho con el 60,7%. En la dimension prestacion del servicio, se hallé
que el 1,8 se encuentra un nivel insatisfecho, el 39.1% presenta un nivel

regularmente satisfecho, mientras que un 59,2% sefiala un nivel satisfecho.
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En tanto, en la dimension capacidad de respuesta se reportdé que el 1,8%
responde un nivel insatisfecho, el 42,9% un nivel regularmente satisfecho, y un
55,3% en el nivel satisfecho. Por otro lado, para la dimensién seguridad, los datos
recogidos sefialaron un nivel insatisfecho con el 6,8%, sin embargo un 75,4 en el
nivel regularmente satisfecho y un 17,8% en el nivel satisfecho. Finalmente, para
la dimensidén empatia, los pobladores dieron a conocer que el 80,5% presenta un

nivel regularmente satisfecho y un 19,5% en un nivel satisfecho.

4.2. Resultados inferenciales

4.2.1 Prueba de bondad de ajuste
Para determinar el modelo que se utilizard en el analisis de la correlacion de las
variables, se realizé como acto previo la prueba de normalidad de los datos. En
este sentido, se optd por la prueba de Kolmogorov-Smirnov la cual es adecuada

para el tamafio de muestra, y en funcion a ello se formul6 las siguientes hipétesis:

Hipotesis para la prueba de normalidad:
Ho: Los datos tienen una distribucién normal.

Hi1: Los datos No tienen una distribucidon normal.

Criterio de decision:

Si el valor p es > de 0,05 se acepta la hipétesis nula
Si el valor p es < de 0,05 se rechaza la hipoétesis nula
Tabla 9.

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las muestras de investigacion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
X:Gestion del servicio del agua ,394 338 ,000
Y:Satisfaccion de los usuarios ,346 338 ,000
Y1:Percepcion fisica ,396 338 ,000
Y2:Prestacion del servicio ,381 338 ,000
Y3:Capacidad de respuesta ,361 338 ,000
Y4:Seguridad 412 338 ,000
Y5:Empatia ,493 338 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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La tabla 9 correspondiente a la prueba de normalidad sefala un nivel de

significancia asintotica bilateral menor a 0.05, por lo tanto se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna. Ello significa que, los datos no presentan una

distribucion normal por lo tanto se utilizara la prueba no paramétrica de Rho de

Spearman.

Tabla 10

Interpretacion de los niveles de correlacion

Direccion Magnitud
-0,91 a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a -0.90 Correlacion negativa muy alta
-0,51 a-0,75 Correlacion negativa alta
-0,26 a -0,50 Correlacion negativa moderada
-0,11 a -0,25 Correlacion negativa baja
-0,01 a-0,10 Correlacion negativa muy baja
0,00 No existe correlacion alguna entre las
variables
0,01a0,10 Correlacion positiva muy baja
0,11 a0,25 Correlacion positiva baja
0,26 a 0,50 Correlacion positiva moderada
0,51a0,75 Correlacion positiva alta
0,76 a 0,90 Correlacion positiva muy alta
0,91a1,00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Tomado de Hernandez y Mendoza (2018, p. 346)

La tabla 10 describe la interpretacion de correlacion tomando en

cuenta la direccién y magnitud indicadas por Hernandez y Mendoza (2018), para

el respectivo contraste de los resultados con las hip6tesis previamente

planteadas.

4.2.2 Hipotesis General

Gestion del servicio del agua y satisfaccién de los usuarios

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion del servicio del agua y la

satisfaccion de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021
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Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del servicio del agua y la

satisfaccion de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021
Criterio de decision:

Si el valor p es > de 0,05se acepta la hipotesis nula
Si el valor p es < de 0,05se rechaza la hipétesis nula
Tabla 11

Correlacion entre la gestion del servicio del agua y la satisfaccion de los usuarios
del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

X: Gestion Y:
del servicio Satisfaccion de los
del agua usuarios
Rho de X: Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,859™
Spearman servicio del agua  Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338
Y: Satisfaccion de Coeficiente de correlacion ,859™ 1,000
los usuarios Sig. (bilateral) ,000
N 338 338

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 11 reporta los resultados de la prueba Rho Spearman para las
variables Gestion del servicio del agua y Satisfaccion de los usuarios, donde el
valor del coeficiente es (r = 0,859) lo cual sefiala una correlacién positiva muy alta.
Asimismo, el valor de p=0,000 muestra una significancia menor al coeficiente
0,05, lo cual rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna, asumiendo
que existe una relacion significativa de las variables sefialadas, en un intervalo de
confianza del 95%.

4.2.3 Hipotesis Especificas

Primera hipétesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion del servicio del agua y la

percepcion fisica de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del servicio del agua y la

percepcion fisica de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Criterio de decision:
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Si el valor p es > de 0,05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor p es < de 0,05 se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 12

Correlacion entre la gestion del servicio del agua y la percepcion fisica del distrito
de Lurin, sector D - Lima 2021.

X: Gestion del Y1
servicio del agua Percepcion fisica

Rho de X: Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,233"
Spearman servicio del agua  Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338

Y1: Percepcién Coeficiente de correlacion ,233™ 1,000

fisica Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 12 indica los resultados de la prueba Rho Spearman de la variable
gestién del servicio del agua y la dimension percepcion fisica de la variable
satisfaccion de los usuarios, donde el valor del coeficiente es (r = 0,233) lo cual
sefala una correlacion positiva baja. Asi también, el valor de p=0,000 sefiala una
significancia menor al coeficiente 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis nula y

se acepta que la gestion del servicio del agua y la percepcion fisica se relacionan
significativamente.

Segunda hipétesis especifica:

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion del servicio del agua y la

prestacion del servicio de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima
2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion del servicio del agua y la
prestacion del servicio de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima
2021.

Criterio de decision:
Si el valor p es > de 0,05se acepta la hipotesis nula.

Si el valor p es < de 0,05se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 13
Correlacion entre la gestion del servicio del agua y la prestacion del servicio del

distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

X: Gestion Y2:

del servicio  Prestacion del

del agua servicio
Rho de X: Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 679™
Spearman servicio del agua  Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338
Y2: Prestacion del Coeficiente de correlacion ,679™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 338 338

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 13 reporta los resultados de la prueba Rho Spearman de la
variable gestidén del servicio del agua y la dimension prestacion del servicio de la
variable satisfaccion de los usuarios, en la cual el valor del coeficiente es (r =
0,679) dando a conocer una correlacion positiva alta. Por otra parte, el valor de
p=0,000 indica una significancia menor al coeficiente 0,05, en consecuencia se
rechaza la hipotesis nula y se acepta que la gestién del servicio del agua y la

prestacion del servicio se relacionan significativamente.

Tercera hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la gestién del servicio del agua y la
capacidad de respuesta de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima
2021.

Hi: Existe relacién significativa entre la gestion del servicio del agua y la
capacidad de respuesta de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima
2021.

Criterio de decision:
Si el valor p es > de 0,05se acepta la hipétesis nula.

Si el valor p es < de 0,05se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 14
Correlacion entre la gestion del servicio del agua y la capacidad de respuesta del

distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

X: Gestion del Y3:
servicio del Capacidad de

agua respuesta
Rho de X: Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 731
Spearman  servicio del agua  Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338
Y3: Capacidad Coeficiente de correlacion 731 1,000

de respuesta Sig. (bilateral) ,000

N 338 338

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 14 presenta los resultados de la prueba Rho Spearman de la
variable gestion del servicio del agua y la dimension capacidad de respuesta de la
variable satisfaccion de los usuarios, donde el valor del coeficiente indican
(r=0,731) lo cual demuestra una correlacion alta. Asimismo, el valor de p=0,000
refieren una significancia menor a 0,05 dando lugar al rechazo de la hipoétesis
nula, en consecuencia, la gestion del servicio del agua y la dimension capacidad
de respuesta se relacionan significativamente en un intervalo de confianza del
95%.

Cuarta hipotesis especifica

Ho: No existe relacion significativa entre la Gestién del servicio del agua y la

seguridad de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Hi: Existe relacién significativa entre la Gestion del servicio del agua y la
seguridad de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Criterio de decision:
Si el valor p es > de 0,05se acepta la hipotesis nula.

Si el valor p es < de 0,05se rechaza la hipétesis nula.
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Tabla 15

Correlacion entre la gestién del servicio del agua y la seguridad del distrito de
Lurin, sector D - Lima 2021.

X: Gestion
del servicio Y4:
del agua Seguridad
Rho de X: Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,692™
Spearman  servicio del agua Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338
Y4: Seguridad Coeficiente de correlacion ,692" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 338 338

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 15 reporta los resultados de la prueba Rho Spearman de la variable
gestion del servicio del agua y la dimension seguridad de la variable satisfaccion
de los usuarios, en la cual el valor del coeficiente es (r=0,692) indicando una
correlacion positiva alta. Asi también, el valor de p=0,000 es menor al coeficiente
0,05, razén por la cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis
alterna, donde la gestion del servicio del agua y la seguridad se relacionan

significativamente.

Quinta hipotesis especifica

Ho: No existe relacién significativa entre la Gestién del servicio del agua y la
empatia de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Hi: Existe relacion significativa entre la Gestién del servicio del agua y la empatia
de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.

Criterio de decision:
Si el valor p es > de 0,05se acepta la hipotesis nula.

Si el valor p es < de 0,05se rechaza la hipotesis nula.
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Tabla 16
Correlacion entre la gestion del servicio del agua y la empatia del distrito de
Lurin, sector D - Lima 2021.

X: Gestion
del servicio Y5:
del agua Empatia

Rho de X: Gestion del Coeficiente de correlacion 1,000 ,390™
Spearman  servicio del agua  Sig. (bilateral) . ,000
N 338 338

Y5: Empatia Coeficiente de correlacion ,390™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 338 338

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 16 reporta los resultados de la prueba Rho Spearman de la
variable gestion del servicio del agua y la dimension empatia de la variable
satisfaccion de los usuarios, donde el valor del coeficiente es (r=0,39) indicando
una correlacion moderada. En tanto, el valor de p=0,000 sefala una significancia
menor a 0,05, lo cual da lugar al rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la
hipoétesis alterna, en consecuencia, la gestién del servicio del agua y la empatia
se relacionan significativamente.
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V. DISCUSION

Los reportes obtenidos en la contrastacion de la hipétesis general sefialan que
existe una correlacion positiva muy alta entre la gestion del servicio del agua y la
Satisfaccion de los Usuarios del distrito de Lurin, siendo los resultados de la
prueba Rho Spearman r = 0,859 y un valor de significancia bilateral de p=0,000
asumiendo que existe una relacion significativa de las variables mencionadas en
un intervalo de confianza de un 95%. Dichos reportes estadisticos concuerdan
con los estudios de Becerra y Villegas (2020) quienes en su trabajo de
investigacion sobre la calidad de atencion de la empresa municipal EMAPA vy la
satisfaccion de los usuarios del distrito de Morales en Tarapoto obtuvieron como
resultado que la relacién entre ambas variables es directa y significativa con un

nivel de confianza del 99%.

Del mismo modo, coinciden con el estudio realizado por Tello (2021) quien
busco establecer la correlacion entre el acceso del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa hidrica en Loreto, obteniendo como
resultado un valor de 0, 926 que indica una correlacion positiva alta entre ambas
variables con un nivel de confianza de 98%, por tanto, ambos resultados
conciertan con los reportes obtenidos en el actual trabajo investigativo,
permitiendo sefialar que una adecuada gestion del servicio del agua por parte de
las empresas hidricas como SEDAPAL incide en la satisfaccion de los usuarios

del distrito de Lurin, departamento de Lima.

Del mismo modo los resultados obtenidos se sustentan con las teorias de
Mollinga (2003) quien refiere que la gestion del agua consiste en aplicar normas y
lineamientos para brindar una buena y equitativa distribucion de este vital
elemento hidrico a los usuarios de una comunidad. Por otro lado, Tse, Nicosia y
Wilton (1990) expresan que, la satisfaccion de los usuarios es la respuesta del
consumidor después de haber realizado una evaluacion final sobre la calidad de
un producto o servicio recibido, esta valoracion se da en varios aspectos como la
calidad de los materiales, atencion de parte del personal de la organizacion,
servicio prestado y el tiempo en ser atendido. Por lo que se puede sefalar que
cuando existe una buena gestion del agua por parte de una empresa hidrica

genera satisfaccion en los usuarios de una determinada comunidad.
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Los resultados hallados para la hipétesis 1, sobre la variable Gestion del servicio
del agua y la dimensién de la Percepcion Fisica, cuyos resultados de la prueba
Rho Spearman r = 0,233 lo cual sefiala que existe una correlacion positiva baja.
Asi también, el valor de p=0,000 expresa una significancia menor al coeficiente
0,05 mostrando que existe una relacion significativa. Estos resultados coinciden
con la investigacion realizada por Cruz y Centeno (2020) quienes en su estudio
buscaron evaluar la percepcion de los usuarios de cuatro cantones de la provincia
de Cartago en Costa Rica y la relacion con el suministro de agua potable de estos
cantones, en sus resultados encontraron que existe una relacion significativa y
fuerte entre ambas variables pero sin embargo, encontraron falencias en la

dimension de la percepcion fisica de la empresa sobre todo en la infraestructura.

Del mismo modo, coincide con el trabajo realizado por Aguirre (2018) quien
realizo una investigacion en Ecuador buscando identificar la correlacién entre las
variables de satisfaccion de los altos consumidores y la calidad de servicio del
agua potable. Hallando como resultado que existe una alta y positiva correlaciéon
entre ambas variables, sin embargo, respecto a la dimension percepcion fisica
seflala que la infraestructura, muebles, equipos y maquinarias de la empresa
deben modernizarse para mejorar el servicio. Los resultados de ambos estudios
coinciden con la de la presente investigacion, por lo que podemos indicar que es
crucial que las compafiias de servicio hidrico deben contar con una buena
infraestructura, mobiliario, equipos y maquinarias modernas para que puedan
brindar un servicio 6ptimo generando en los usuarios satisfaccion y buena

percepcion fisica.

Asi también la percepcion fisica se sustenta en las teorias de Morales y
Hernandez (2014) quienes expresan al respecto, que son las percepciones de los
clientes respecto a los ambientes fisicas de la empresa, estas pueden ser de
infraestructura, maquinaria, mobiliario y equipos tecnoldgicos, en este sentido es
de necesidad considerar estos elementos para reafirmar la confianza, seguridad y
de satisfaccion de los usuarios. Por tanto, se puede sefialar que la percepcion
fisica de una empresa es importante para brindar seguridad, confianza y

satisfaccion a los usuarios de la comunidad.
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Respecto a los resultados hallados para la hipétesis 2, sobre la variable Gestion
del servicio del agua y la dimension de la Prestacion del Servicio, la prueba Rho
Spearman r= 0,6790, demostr6 que existe una correlacion positiva alta. Del
mismo modo, el valor de p=0,000 que indica una significancia menor al coeficiente
0,05 revelando que existe una relacion significativa. Estos resultados coinciden
con el estudio realizado por Reyes y Veliz (2021) quienes buscaron determinar la
relacion entre la calidad del servicio de agua potable y la satisfaccion del cliente
en la provincia de Manabi — Colombia. Los resultados a que arribaron fueron que
la calidad del servicio del agua potable se relaciona de forma positiva alta con la
satisfaccion de los usuarios, ademas respecto a la prestacion de servicios, los
clientes perciben que los trabajadores tienen un buen trato y atienden a sus
demandas de forma inmediata haciendo que la prestacion del servicio sea éptimo.

Del mismo modo, coincide con el trabajo de investigacion de Marquez y
Ortega (2017) quienes buscaron establecer relacion entre la calidad el servicio de
agua potable y la satisfaccién de los usuarios de la provincia de Xalapa - México,
obteniendo como resultado que existe una correlacién directa y positiva entre
ambas variables, especificamente en la dimension prestacion de servicios, los
usuarios se sienten satisfechos por el buen trato a los clientes, la atencion
inmediata y personalizada de parte del personal de la empresa, la
responsabilidad, el cronograma de atencién y cumplimiento de los servicios y
reclamos. Sin embargo, dichos usuarios rechazan los altos costos que tienen que
pagar por el consumo del agua potable, lo que impide que no todos los

pobladores cuenten con este servicio.

Asi también estos resultados se sustentan con las teorias de Morales y
Hernandez (2014) quienes sefialan que la prestacién de servicios es un proceso
mediante el cual una empresa pone a disposicion de los usuarios, servicios
disefiados que le brinden informacion, atencion inmediata y buen trato generando
satisfaccion y confianza. Todo ello se logra mediante una permanente evaluacién
y capacitacion del personal que brindara la atencion al cliente. Por ello, las
instituciones que brindan el servicio de agua deben considerar el nivel de ingreso

econdmico de los habitantes de las comunidades.
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En relacion a los reportes hallados en la hipotesis 3 sobre la variable Gestion del
servicio del agua y la dimension capacidad de respuesta, los reportes de la
prueba Rho Spearman r = 0,731, mostraron la existencia de una correlacion
positiva alta y del mismo modo, el valor de p=0,000 indica una significancia menor
al coeficiente 0,05. En consecuencia, la gestion del servicio del agua y la
dimensién capacidad de respuesta se relacionan significativamente en un
intervalo de confianza del 95%. Estos resultados coinciden con el estudio
realizado por Pérez (2018) quien busco determinar una relacion la satisfaccion de
los usuarios y la calidad del servicio de agua potable en el distrito de Moya —
Huancavelica, obteniendo como resultados que existe una relacion significativa
alta entre las variables mencionadas, sin embargo, la dimension de capacidad de
respuesta presenta algunas brechas sobre el cumplimiento del cronograma de

atencion al cliente debido a factores climatologicos.

Por otro lado, también cabe resaltar en esta discusion el trabajo de Pauta
et. al. (2019) quien realiz6 un estudio sobre la calidad del servicio de agua vy la
satisfaccion de los usuarios en el Ecuador, obteniendo como resultado que existe
altas brechas negativas en las dimensiones de confiabilidad y capacidad de
respuesta, concluyendo que estas brechas identificadas requieren ser reducidas
fomentando mayor responsabilidad y buen trato del personal que interactia con
los clientes. Por lo expuesto podemos expresar que la calidad de prestacién de
servicios que brinda una empresa a sus usuarios, tales como la informacion
precisa para realizar los tramites que solicita, la atencion inmediata al cliente, ya
sea en su atencién o reclamo, el buen trato recibido de parte de los trabajadores
de la empresa y la responsabilidad son factores importantes que deben de
considerar las empresas porgue genera en ellos niveles altos de satisfaccion en

los usuarios o clientes.

Asi también, teéricamente esta dimension se sustenta con la teoria de
Morales y Hernandez (2004) quien sefiala que la capacidad de respuesta tiene
qgue ver con las acciones asumidas para atender solicitudes y demandas de los
clientes o usuarios de forma inmediata dentro del cronograma establecido

demostrando un buen trato al cliente.
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Los resultados hallados en la hipotesis 4 sobre la variable gestion del servicio del
agua y la dimension seguridad, los reportes de la prueba Rho Spearman r =
0,692, mostraron la existencia de una correlacion positiva alta y del mismo modo,
el valor de p=0,000 indica una significancia menor al coeficiente 0,05. En
consecuencia, la gestion del servicio del agua y la dimensién capacidad de
respuesta se relacionan significativamente. Los resultados de la presente
investigacion, coinciden con los resultados hallados por Aguirre (2018) quien
sefiala que existe una relacion positiva alta entre las variables de satisfaccion de
los consumidores y la calidad del servicio de agua potable en Ecuador y en
relacion a la dimension de seguridad, los usuarios manifestaron que la empresa
brinda seguridad mediante la calidad de los materiales utilizados en las
instalaciones y las medidas de seguridad que utiliza el personal que labora en la

empresa para prevenir accidentes.

Por otro lado el trabajo de investigacion realizado por Girén (2020) quien
busco determinar la relacion entre la calidad de servicio prestado por SEDAPAL
en la satisfaccion de los usuarios del distrito de San Martin de Porres — Lima
durante el estado de emergencia del Covid 19, Obteniendo como resultados que
existe una relacion positiva alta entre ambas variables. Sin embargo, en la
dimension de la seguridad, los resultados son bajos debido a que los clientes
sienten desconfianza respecto al personal técnico que realiza instalaciones dentro
de sus domicilios, asi mismo sefialan que los materiales e insumos que utiliza la
empresa prestadora de servicios son de baja calidad por lo que no dura mucho
tiempo y se malogra el servicio. Por lo expuesto las empresas hidricas deben de
enviar a los domicilios a realizar las conexiones a personal acreditado con un
fotochek o credencial, como también al momento de hacer los contratos de

instalacion mostrar el nivel éptimo de los insumos.

Esta dimensidon se sustenta tedricamente con Reese (2008) quien sefiala
que la seguridad es un elemento que brinda confianza en los clientes cuando
logran adquirir los servicios de una empresa, es asi que, la finalidad debe ser
evitar posibles accidentes al brindar un servicio y enviar personal acreditado a los

domicilios que brinden seguridad y confianza a los usuarios.
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Finalmente los resultados hallados en la hipotesis 5 sobre la variable gestion del
servicio del agua y la dimensidbn empatia, los reportes de la prueba Rho
Spearman es r = 0, 39 indicando una correlacion moderada, en tanto el valor de
p=0,000 indica una significancia menor al coeficiente 0,05, en consecuencia, la
gestion del servicio del agua y la empatia se relacionan significativamente. Los
resultados de la presente investigacion, coinciden con los resultados hallados por
Pinedo (2019) quien realizo una investigacion para hallar la correlacién entre la
calidad de servicio de agua. en la satisfaccién de los usuarios del distrito de
Morales en Tarapoto, hallando en sus resultados que existe una correlacion
positiva entre ambas variables planteadas. Sin embargo la dimensién de la
empatia el nivel de correlacion es bajo en un 52% debido a que los usuarios
manifiestan que los trabajadores de la empresa hidrica no son empéticos con los
usuarios ya que no tienen en cuenta sus sentimientos y necesidades, no
absuelven sus dudas y consultas que les hacen por lo contrario tratan de realizar

los trabajos rapidamente y retirarse.

Asi también, esta dimension de la empatia se encuentra sustentada
tedricamente por Morales y Hernandez (2014) quienes sefialan que la empatia, es
un aspecto importante que toda empresa debe considerar dentro de su
administracion ya que le permite ponerse en el lugar del cliente y conocer sus
necesidades e intereses y proponer acciones que le brinde ayuda necesaria para
satisfacer estas necesidades. Del mismo modo, Hernandez (2011) expresa, que
para auxiliar al cliente o dar solucién a sus necesidades, se tiene que comprender
sus exigencias y solicitudes, como la de ser bien recibido, bien tratado, de
sentirse importante y la exigencia de comodidad, todo estos aspectos debe de

tener en cuenta la empresa para brindar un buen servicio al usuario.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera: Los resultados obtenidos respecto al estudio efectuado a una muestra de

338 habitantes del distrito de Lurin sector D, reportaron una relacion
significativa entre las variables gestion del servicio del agua y la
satisfaccion de los usuarios. Ello indica que, la gestién del servicio del
agua en sus dimensiones plan de saneamiento, sistema de inversion
publica y calidad de servicio se relacionan a un nivel positivo muy alto
con la satisfaccion de los usuarios en cuanto a la percepcion fisica,

prestacion de servicio, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Segunda: Los reportes de la investigacion dieron a conocer una correlacion

positiva baja entre la variable gestion del servicio del agua y la
dimensién percepcion fisica de la variable satisfaccidn de los usuarios en
el distrito de Lurin sector D, ello con respecto a los equipos modernos,

instalaciones y materiales.

Tercera: Los resultados del trabajo investigativo indicaron una correlacion positiva

alta entre la variable gestion del servicio del agua y la dimension
prestacion del servicio de la variable satisfaccion de los usuarios en el
distrito de Lurin sector D, en cuanto al cumplimiento del servicio y la

flexibilidad en el servicio.

Cuarta: Los reportes de la investigacion realizada indicaron una correlacion

positiva alta entre la variable gestion del servicio del agua y la dimension
capacidad de respuesta de la variable satisfaccion de los usuarios en el
distrito de Lurin sector D, respecto a la capacidad de organizacion,
comportamiento del personal y disponibilidad del personal.

Quinta: Los reportes de la pesquisa indicaron una correlacién positiva alta entre la

variable gestion del servicio del agua y la dimension seguridad de la
variable satisfaccion de los usuarios en el distrito de Lurin sector D,

evidenciado por indicadores de tiempo de servicio y resolucion de dudas.

Sexta: Se reporta una correlacion moderada entre la variable gestion del servicio

del agua y la dimension empatia de la variable satisfaccion de los
usuarios en el distrito de Lurin sector D, en cuanto al horario de atencion

y la atencion personalizada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Considerando que las variables gestion del servicio del agua y la

satisfaccion de los usuarios presenta una relacion significativa, se
sugiere a las autoridades y empresas que gestionan dicho servicio
considerar evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios, ya que este
aspecto permitira mejorar la calidad del trabajo brindado en beneficio de

los pobladores y sociedad en general.

Segunda: Es importante que las empresas que gestionan el servicio del agua

consideren la percepcion fisica de los usuarios, sobre todo respecto a
los equipos modernos, instalaciones y materiales, ya que su estado o
condicion permiten que el trabajo se ejecute con efectividad generando

mayor comodidad y satisfaccién en los pobladores.

Tercera: El agua es un elemento vital para los seres vivientes, es por ello que las

Cuarta:

autoridades publicas requieren gestionar oportunamente la prestacion de
este servicio, ya que de esta manera se garantiza la calidad de vida en
los ciudadanos y se evitan riesgos en la salud.

Se sugiere a las empresas y/o instituciones que gestionan el servicio del
agua que la capacidad de respuesta es otro de los factores que influye
considerablemente en la satisfaccién de los usuarios, el tiempo oportuno
en la atencion de las necesidades del cliente eleva la calidad del

servicio.

Quinta: Contar con el servicio del agua, genera en la poblacién el sentimiento de

seguridad en su bienestar fisico, lo cual se convierte en otro de los
compromisos para las empresas que gestionan el servicio hidrico
requieren considerar con el fin de mantener una relacion de confianza y

respeto con sus clientes.

Sexta: La empatia es un aspecto que muchas veces se deja descuidado por las

instituciones y/o empresas que brindan el servicio de agua, lo cual
genera insatisfaccion y reclamos por parte de los pobladores, es por ello
gue se recomienda realizar encuestas de satisfaccion de forma
constante, ya que esto permitira conocer mejor las necesidades e

intereses de los usuarios.
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ANEXO 1
Matriz de consistencia

Titulo: Gestion del servicio del agua vy la satisfaccidon de los usuarios del distrito de Lurin, sector D - Lima 2021.
Autor: Br. Paul Jhonatan Diaz Jara,

Problema Objetivos Hipotesis Variables y dimensiones Metodologia
Problema General Objetivo General Hipo6tesis General Variable 1 Dimensiones | Enfoque
.Cual es la relacion | Determinar la relacion | Existe relacion | Gestion del | e Plan de Cuantitativo
entre la Gestion del | entre la Gestion  del | significativa  entre  la | servicio del | Saneamiento | _ o
servicio del agua y la | servicio del agua y la | Gestiébn del servicio del | agua. ’Isr‘]'séer;“_gnde Tipo de investigacion
satisfaccion  de  los | satisfaccion  de  los | agua y la satisfaccion de Bublion Basica
usuarios del distrito de | usuarios del distrito de | los usuarios del distrito e Calidad de Nivel
Lurin, sector D - Lima | Lurin, sector D - Lima | de Lurin, sector D - Lima Servicio .
20217 2021 2021 No experimental
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas Variable 2 Dimensiones L
Problema especifico 1 | Objetivo especifico 1 Hipétesis especifica 1 Satisfaccion | e Percepcion | 2'S€M0
;Cual es la relaciéon | Determinar la relacién | Existe relacion | de los | fisica. Descriptivo
entre la Gestibn del |[entre la Gestion  del | significativa  entre  la | usuarios « Prestacion | Correlacional
servicio del agua y la | servicio del agua y la | Gestiébn del servicio del del servicio 0
percepcion fisica de los | percepcion fisica de los |[agua y la percepcion » Capacidad M/'t
usuarios del distrito de | usuarios del distrito de | fisica de los usuarios del de respuesta
Lurin, sector D - Lima | Lurin, sector D - Lima | distrito de Lurin, sector D * Seguridad \T
20217 2021 - Lima 2021 * Empatia %
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Hipotesis especifica 2 Donde:
.Cual es la relacion | Determinar la relacion | Existe relacion M = Muesta
entre la Gestion del | entre la Gestion del | significativa  entre Ia ,
servicio del agua y la | servicio del agua y la | Gestion del servicio del A e
prestacion de servicio | prestacion del servicio de | agua y la prestacién del 0, = Observacion dela V.2
de los usuarios del | los usuarios del distrito | servicio de los usuarios r = Correlecion entre dichas variables
distrito de Lurin, sector | de Lurin, sector D - Lima | del distrito de Lurin,
D - Lima 20217? 2021 sector D - Lima 2021
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Problema especifico 3
¢Cual es la relacion
entre la Gestion del
servicio del agua y la
capacidad de respuesta
de los wusuarios del
distrito de Lurin, sector
D - Lima 20217?

Objetivo especifico 3
Determinar la relacion
entre la Gestion del
servicio del agua y la
capacidad de respuesta
de los usuarios del
distrito de Lurin, sector D
- Lima 2021

Hipotesis especifica 3

Existe relacion
significativa  entre la
Gestion del servicio del
agua y la capacidad de
respuesta de los usuarios
del distrito de Lurin,
sector D - Lima 2021

Problema especifico 4
cCual es la relacion
entre la Gestion del
servicio del agua y la
seguridad de los
usuarios del distrito de
Lurin, sector D - Lima
20217

Objetivo especifico 4

Determinar la relacion
entre la Gestion del
servicio del agua y la
seguridad de los usuarios
del distrito de Lurin,
sector D - Lima 2021

Hipotesis especifica 4
Existe relacion
significativa  entre Ia
Gestion del servicio del
agua y la seguridad de
los usuarios del distrito
de Lurin, sector D - Lima
2021

Problema especifico 5

cCual es la relacion
entre la Gestion del
servicio del agua y la
empatia de los usuarios
del distrito de Lurin,
sector D - Lima 20217?

Objetivo especifico 5

Determinar la relacion
entre la Gestion del
servicio del agua y la
empatia de los usuarios
del distrito de Lurin,
sector D - Lima 2021

Hipotesis especifica 5
Existe relacion
significativa  entre Ia
Gestion del servicio del
agua y la empatia de los
usuarios del distrito de
Lurin, sector D - Lima
2021

Poblacioén:

La 75,751 habitantes
los cuales representan
la poblacién entre 18 a
54 afios, del Distrito de

Lurin

Muestra:

383 pobladores
distrito de Lurin

Técnica e

instrumentos de

del

recoleccion de datos

Encuesta

Cuestionario:
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLE

ANEXO 2

Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala de
Variable medicién
Es un conjunto de lineamientos que | La variable Gestion de la | Plan de e Informacion de | Ordinal
busca categorizar las necesidades de | calidad del agua presenta | saneamiento Saneamiento
saneamiento de agua potable de la | SR CCEEINED e oma de Dedones | e Semere (4
.7 . L] L] -
poblacién, mediante la propuesta de | 4o jnyersion publica y calidad ﬁ:ié?g;gn ¢ Invierte.pe - SNIP Algunas veces (3)
Gestion del | servicios de calidad en igualdad de | ge servicio sera medido | pgplica Casi nunca(2)
servicio del | condiciones, oportunidad y continuidad. | mediante un cuestionario de [ Calidad de « Optimas condiciones Nunca (1)
agua. opinién de 20 items aplicado Servicio « Saneamiento
Plan Nacional de Saneamiento 2017 — | a los usuarios. instalado actual
2021
“Considerado como la evaluacién que se | La variable satisfaccion de los | Percepcion e Equipos modernos Ordinal
da después del consumo del bien o | usuarios presenta como fisica. ¢ Instalaciones
servicio solicitado, susceptible de cambio | dimensiones: Percepcion e Materiales Siempre (5)
Satisfaccié | de actitudes una vez culminado la | fisica., Prestacion del Prestacién del | e« Cumplimiento del | Casisiempre (4)
ndelos | actividad y que es el resultado de | servicio, Capacidad de servicio servicio Algunas veces (3)
usuarios procesos psicosociales de cardcter | respuesta, Seguridad y e Flexibilidad en el | Casinunca(2)
cognitivo y afectivo.” Empatia. Sera medido servicio Nunca (1)
mediante un cuestionario de : ;
Morales y Hernandez (2014) opinion de 20 items aplicado Seasré)icég?; de * g%g?](i:g?:cijén de
a los usuarios. e Comportamiento del
personal
¢ Disponibilidad del
personal
Seguridad e Tiempo de servicio
e Resolucion de dudas.
Empatia ¢ Horario de atencion

e Atencion personalizado.
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ANEXO 3

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION DEL SERVICIO DEL AGUA

Estimado usuario a continuacién se te presenta una relacion de preguntas, las
cuales debes leer detenidamente, para luego responder a las siguientes
preguntas en relacion a la gestion de la calidad del agua.

INSTRUCCIONES

Como opciones de respuesta te presentamos cinco alternativas, marca con un
aspa “X” la opcién que sea de acorde a tu respuesta. Considera que cada opcion
tiene las siguientes equivalencias.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi Nunca

Nunca

5 4 3 2

1

NO

PREGUNTAS

ESCALA

Dimension 1: Plan de saneamiento

2

314|565

Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL del plan de
Saneamiento Nacional

Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL de los tipos
de sistema de saneamiento aplicable en su localidad

La municipalidad brinda los medios necesarios para obtener
la informacion en beneficio de la poblacion

El corte del servicio de agua es solucionado con rapidez

Son suficientes los medios utilizados para informar sobre las
actividades del plan de saneamiento

Usted o algiin miembro de su hogar ha recibido capacitacion
sobre el uso y cuidado del agua

Usted a realizado algin pago por un servicio de
mantenimiento o distribucién del servicio de agua en el
Gltimo afo.

Dimensién 2: Sistema de Inversion Publica

Usted recibe informacion del sistema actual de inversion
publica del Pera

Usted recibe informacion respecto a las fases del ciclo de
inversion que debe tener los proyectos de inversion publica
(Invierte.pe)

10

Considera usted necesario implementar una red de agua
potable en su distrito como parte de la inversiéon publica.

11

Usted o algin miembro de su familia ha sido informado de
algun proyecto de inversién publica de agua potable que esté
en proceso en su localidad

12

Ve en su comunidad algin panel donde se dé a conocer a la
poblacién sobre proyectos de inversion publica
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Dimensiéon 3; Calidad de Servicio

Considera usted necesario presentar un reclamo o queja a

13 | las autoridades por el servicio de agua potable que recibe
actualmente en su distrito

14 Considera usted suficiente la cantidad de agua potable que
suministra Sedapal para su consumo.

15 Cree usted que al agua que recibe de la empresa de Sedapal
es potable y apto para el consumo humano

16 Las horas diarias de agua potable que recibe son suficientes
para satisfacer sus necesidades

17 Almacena agua potable en tanques, baldes y tachos para su
consumo en caso de corte de agua.
Considera usted que el servicio de mantenimiento,

18 | reparacion e instalacion del agua potable que le brinda la
empresa de Sedapal es rapido y eficiente.
El personal que labora en Sedapal lo atiende con respeto y le

19 | brinda la informacién necesaria para hacer algun tramite o
reclamo.

20 Considera usted gue el servicio que te brinda Sedapal es de

calidad
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado usuario a continuacion se te presenta una relacion de preguntas, las
cuales debes leer detenidamente, para luego responder a las siguientes
preguntas en relacion a la satisfaccion del usuario

INSTRUCCIONES

Como opciones de respuesta te presentamos cinco alternativas, marca con un
aspa “X” la opcion que sea de acorde a tu respuesta. Considera que cada opcion
tiene las siguientes equivalencias.

Siempre Casi siempre Algunas veces Casi Nunca Nunca
S 4 3 2 1
PREGUNTAS ESCALA
NO
Dimensién 1: Percepcion fisica. 213|4 |5
1 Usted se siente comodo en las instalaciones fisicas que le
brinda la empresa Sedapal a sus usuarios
> Considera usted que el personal transmite cercania y
transparencia en sus expresiones no verbales.
3 Los materiales asociados con el servicio (como los avisos de
corte) son atractivos y comprensibles a la vista
4 Existen materiales y equipos suficientes para la restitucion
del servicio ante una emergencia operativa.
Dimension 2: Prestacion del servicio 213|4]|5
5 Considera usted que el servicio brindado por SEDAPAL
responde a sus expectativas
6 Considera usted que el personal técnico de SEDAPAL se
encuentra capacitados para responder sus preguntas
7 El personal que labora en la empresa de Sedapal demuestra
calidez y empatia cuando lo atiende.
8 El personal técnico de la empresa de Sedapal atiende de
forma inmediata a sus reclamos o llamadas telefonicas.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta 213|465
El tiempo aguardado para la reposicion del servicio de agua
9 | potable es de acuerdo a lo que estipula en la informacién
brindada.
10 La instalacion del servicio de agua potable en su domicilio es
de acuerdo con el calendario y el horario que fue ofrecido.
Posteriormente a la instalacién del servicio de agua potable
11 | en su domicilio el personal técnico de Sedapal le respondio
de forma inmediata a sus preguntas o dudas
Recibi6 informacién de parte de la empresa de Sedapal
12 | sobre las causas del corte de agua potable en su distrito y el
tiempo para su restitucion.
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Dimension 4: Seguridad 5
13 | Considera usted que los horarios que ofrece la empresa de
Sedapal son los mas convenientes para todos sus usuarios.
14 | EI personal técnico que labora en Sedapal demuestra
disponibilidad y confianza hacia sus requerimientos.
15 | EI personal técnico que labora en Sedapal le brinda
seguridad cuando realiza el trabajo solicitado en su domicilio.
16 | EI comportamiento del personal técnico que labora en
Sedapal le inspira confianza.
Dimension 5: Empatia 5
17 | Considera usted que el personal técnico que labora en
Sedapal demuestran amabilidad y buen trato con el usuario.
18 | Considera usted que el personal técnico que labora en
Sedapal entiende sus necesidades especificas cuando
realiza la inspeccion ante un reclamo presentado.
19 | Considera usted que el servicio que le brinda SEDAPAL es
personalizado.
20 | Considera usted que el servicio que le brinda Sedapal va

acorde sus intereses y necesidades.
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ANEXO 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DEL SERVICIO DEL AGUA

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Plan de saneamiento Si | No | Si | No | Si | No

1 | Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL del plan de | x X X
Saneamiento Nacional

2 | Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL de los tipos de | x X X
sistema de saneamiento aplicable en su localidad

3 | La municipalidad brinda los medios necesarios para obtener la| x X X
informacion en beneficio de la poblacién

4 | El corte del servicio de agua es solucionado con rapidez X X X

5 | Son suficientes los medios utilizados para informar sobre las | x X X
actividades del plan de saneamiento

6 | Usted o algin miembro de su hogar ha recibido capacitacion sobre | x X X
el uso y cuidado del agua

7 | Usted ha realizado algun pago por un servicio de mantenimiento o | x X X
distribucion del servicio de agua en el dltimo afio.
DIMENSION 2: Sistema de Inversion Publica Si | No | Si | No | Si | No

8 | Usted recibe informacién del sistema actual de inversién publica del | x X X
Peru

9 | Usted recibe informacion respecto a las fases del ciclo de inversion | x X X
gue debe tener los proyectos de inversion publica (Invierte.pe)

10 | Considera usted necesario implementar una red de agua potable en | x X X
su distrito como parte de la inversion publica.

11 | Usted o algin miembro de su familia ha sido informado de algin | x X X
proyecto de inversion publica de agua potable que esté en proceso
en su localidad

12 | ve en su comunidad algin panel donde se dé a conocer a la| x X X
poblacién sobre proyectos de inversion publica
DIMENSION 3: Calidad de Servicio Si | No | Si | No | Si | No

13

Considera usted necesario presentar un reclamo o queja a las
autoridades por el servicio de agua potable que recibe actualmente
en su distrito
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14 | Considera usted suficiente la cantidad de agua potable que X
suministra Sedapal para su consumo.

15 | Cree usted que al agua que recibe de la empresa de Sedapal es X
potable y apto para el consumo humano

16 | Las horas diarias de agua potable que recibe son suficientes para X
satisfacer sus necesidades

17 | Almacena agua potable en tanques, baldes y tachos para su X
consumo en caso de corte de agua.

18 | Considera usted que el servicio de mantenimiento, reparacion e X
instalacién del agua potable que le brinda la empresa de Sedapal
es rapido y eficiente.

19 | El personal que labora en Sedapal lo atiende con respeto y le X
brinda la informacion necesaria para hacer algin tramite o reclamo.

20 | Considera usted gue el servicio gue te brinda Sedapal es de calidad X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............... Felipe Guizado Oscco........... DNI............ 31169557......

Especialidad del validador-.................. Docente MetodOlogo.. ...

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién 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 dimensién

10 de Noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS.

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridads3

Sugerencias

DIMENSION 1: Percepcidn fisica. Si No Si | No | Si | No
1 | Usted se siente comodo en las instalaciones fisicas que le brinda la | x X X
empresa Sedapal a los usuarios
2 | Considera usted que el personal transmite cercania y transparencia | x X X
en sus expresiones no verbales.
3 | Los materiales asociados con el servicio (como los avisos de corte) | x X X
son atractivos y comprensibles a la vista
4 | Existen materiales y equipos suficientes para la restitucion del | x X X
servicio ante una emergencia operativa.
DIMENSION 2: Prestacién del servicio Si | No | Si | No | Si | No
5 | Considera usted que el servicio brindado por SEDAPAL responde a | X X X
Sus expectativas
6 | Considera usted que el personal técnico de SEDAPAL se encuentra | X X X
capacitados para responder sus preguntas
7 | El personal que labora en la empresa de Sedapal demuestra | x X X
calidez y empatia cuando lo atiende.
8 | El personal técnico de la empresa de Sedapal atiende de forma | x X X
inmediata a sus reclamos o llamadas telefénicas.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No
9 | El tiempo aguardado para la reposicion del servicio de agua potable | X X
es de acuerdo con lo que estipula en la informacion brindada.
10 | La instalacion del servicio de agua potable en su domicilio es de | x X X
acuerdo con el calendario y el horario que fue ofrecido.
11 | Posteriormente a la instalacion del servicio de agua potable en su | x X X
domicilio el personal técnico de Sedapal le respondié de forma
inmediata a sus preguntas o dudas
12 | Recibi6 informacion de parte de la empresa de Sedapal sobre las | * X X
causas del corte de agua potable en su distrito y el tiempo para su
restitucion.
DIMENSION 4: Seguridad Si [No |Si |No |Si |No
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13

Considera usted que los horarios que ofrece la empresa de
Sedapal son los mas convenientes para todos sus usuarios.

14

El personal técnico que labora en Sedapal demuestra disponibilidad
y confianza hacia sus requerimientos.

15

El personal técnico que labora en Sedapal le brinda seguridad
cuando realiza el trabajo solicitado en su domicilio.

16

El comportamiento del personal técnico que labora en Sedapal le
inspira confianza.

DIMENSION 5: Empatia

No

17

Considera usted que el personal técnico que labora en Sedapal
demuestran amabilidad y buen trato con el usuario.

18

Considera usted que el personal técnico que labora en Sedapal
entiende sus necesidades especificas cuando realiza la inspeccién
ante un reclamo presentado.

19

Considera usted que el servicio que le brinda SEDAPAL es
personalizado.

20

Considera usted que el servicio que le brinda Sedapal va acorde
sus intereses y necesidades.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ............... Felipe Guizado Oscco

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: 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 dimensién

No aplicable [ ]

10 de Noviembre .del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DEL SERVICIO DEL AGUA

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridads3

Sugerencias

DIMENSION 1: Plan de saneamiento Si | No | Si | No | Si | No
1 | Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL del plan de | X X X
Saneamiento Nacional
2 | Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL de los tipos de | X X X
sistema de saneamiento aplicable en su localidad
3 | La municipalidad brinda los medios necesarios para obtener la| X X X
informacion en beneficio de la poblacién
El corte del servicio de agua es solucionado con rapidez X X X
Son suficientes los medios utilizados para informar sobre las | X X X
actividades del plan de saneamiento
6 | Usted o algin miembro de su hogar ha recibido capacitacion sobre | X X X
el uso y cuidado del agua
7 | Usted ha realizado algin pago por un servicio de mantenimiento o | X X X
distribucién del servicio de agua en el dltimo afio.
DIMENSION 2: Sistema de Inversion Publica Si No Si | No | Si | No
8 | Usted recibe informacion del sistema actual de inversion puablica del | X X X
Peru
9 | Usted recibe informacion respecto a las fases del ciclo de inversion | X X X
gue debe tener los proyectos de inversion publica (Invierte.pe)
10 | Considera usted necesario implementar una red de agua potable en | X X X
su distrito como parte de la inversién publica.
11 | Usted o algin miembro de su familia ha sido informado de algin | X X X
proyecto de inversién publica de agua potable que esté en proceso
en su localidad
12 1ve en su comunidad algin panel donde se dé a conocer a la| X X X
poblacién sobre proyectos de inversion publica
DIMENSION 3: Calidad de Servicio Si | No | Si | No | Si | No
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13 | Considera usted necesario presentar un reclamo o queja a las | X X X
autoridades por el servicio de agua potable que recibe actualmente
en su distrito

14 | Considera usted suficiente la cantidad de agua potable que | X X X
suministra Sedapal para su consumo.

15 | Cree usted que al agua que recibe de la empresa de Sedapal es | X X X
potable y apto para el consumo humano

16 | Las horas diarias de agua potable que recibe son suficientes para | X X X
satisfacer sus necesidades

17 | Almacena agua potable en tanques, baldes y tachos para su| X X X
consumo en caso de corte de agua.

18 | Considera usted que el servicio de mantenimiento, reparaciéon e | X X X

instalacion del agua potable que le brinda la empresa de Sedapal
es rapido y eficiente.

19 | El personal que labora en Sedapal lo atiende con respeto y le | X X X
brinda la informacion necesaria para hacer algun tramite o reclamo.
20 | Considera usted que el servicio que te brinda Sedapal es de calidad | X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Bruno Roberto Lopez Gonzales  DNI: 29529960
Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica

10 de Noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: 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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS.

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridads3

Sugerencias

DIMENSION 1: Percepcidn fisica. Si No Si | No | Si | No
1 | Usted se siente comodo en las instalaciones fisicas que le brinda la | X X X
empresa Sedapal a los usuarios
2 | Considera usted que el personal transmite cercania y transparencia | X X X
en sus expresiones no verbales.
3 | Los materiales asociados con el servicio (como los avisos de corte) | X X X
son atractivos y comprensibles a la vista
4 | Existen materiales y equipos suficientes para la restitucion del | X X X
servicio ante una emergencia operativa.
DIMENSION 2: Prestacién del servicio Si | No | Si | No | Si | No
3 | Considera usted que el servicio brindado por SEDAPAL responde a | X X X
Sus expectativas
6 | Considera usted que el personal técnico de SEDAPAL se encuentra | X X X
capacitados para responder sus preguntas
7 | El personal que labora en la empresa de Sedapal demuestra| X X X
calidez y empatia cuando lo atiende.
8 | El personal técnico de la empresa de Sedapal atiende de forma | X X X
inmediata a sus reclamos o llamadas telefénicas.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No
9 | El tiempo aguardado para la reposicion del servicio de agua potable | X X X
es de acuerdo con lo que estipula en la informacion brindada.
10 | La instalacion del servicio de agua potable en su domicilio es de | X X X
acuerdo con el calendario y el horario que fue ofrecido.
11 | Posteriormente a la instalacion del servicio de agua potable en su | X X X
domicilio el personal técnico de Sedapal le respondié de forma
inmediata a sus preguntas o dudas
12 | Recibi6 informacion de parte de la empresa de Sedapal sobre las | X X X
causas del corte de agua potable en su distrito y el tiempo para su
restitucion.
DIMENSION 4: Seguridad Si [No |Si |No |Si |No
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13 | Considera usted que los horarios que ofrece la empresa de | X X X
Sedapal son los mas convenientes para todos sus usuarios.

14 | El personal técnico que labora en Sedapal demuestra disponibilidad | X X X
y confianza hacia sus requerimientos.

15 | El personal técnico que labora en Sedapal le brinda seguridad | X X X
cuando realiza el trabajo solicitado en su domicilio.

16 | EI comportamiento del personal técnico que labora en Sedapal le | X X X
inspira confianza.
DIMENSION 5: Empatia Si [No |Si [No |Si |No

17 | Considera usted que el personal técnico que labora en Sedapal | X X X
demuestran amabilidad y buen trato con el usuario.

18 | Considera usted que el personal técnico que labora en Sedapal | X X X
entiende sus necesidades especificas cuando realiza la inspeccién
ante un reclamo presentado.

19 | Considera usted que el servicio que le brinda SEDAPAL es| X X X
personalizado.

20 | Considera usted que el servicio que le brinda Sedapal va acorde | X X X
sus intereses y necesidades.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Suficiente

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Bruno Roberto Lopez Gonzales

Especialidad del validador: Maestria en Gestion Publica

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: 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 dimensién

]

No aplicable [ ]

DNI: 29529960

10 de Noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTION DEL SERVICIO DEL AGUA

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Plan de saneamiento Si | No | Si | No | Si | No

1 | Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL del plan de | X X X
Saneamiento Nacional

2 | Usted recibe informacion por parte de SEDAPAL de los tipos de | X X X
sistema de saneamiento aplicable en su localidad

3 | La municipalidad brinda los medios necesarios para obtener la| X X X
informacion en beneficio de la poblacién

4 | El corte del servicio de agua es solucionado con rapidez X X X

5 | Son suficientes los medios utilizados para informar sobre las | X X X
actividades del plan de saneamiento

6 | Usted o algin miembro de su hogar ha recibido capacitacion sobre | X X X
el uso y cuidado del agua

7 | Usted ha realizado algin pago por un servicio de mantenimiento o | X X X
distribucion del servicio de agua en el dltimo afio.
DIMENSION 2: Sistema de Inversion Publica Si | No | Si | No | Si | No

8 | Usted recibe informacién del sistema actual de inversién publica del | X X X
Peru

9 | Usted recibe informacion respecto a las fases del ciclo de inversién | X X X
gue debe tener los proyectos de inversion publica (Invierte.pe)

10 | Considera usted necesario implementar una red de agua potable en | X X X
su distrito como parte de la inversion publica.

11 | Usted o algin miembro de su familia ha sido informado de algin | X X X
proyecto de inversion publica de agua potable que esté en proceso
en su localidad

12 1ve en su comunidad algin panel donde se dé a conocer a la| X X X
poblacién sobre proyectos de inversion publica
DIMENSION 3: Calidad de Servicio Si | No | Si | No | Si | No

13

Considera usted necesario presentar un reclamo o queja a las
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autoridades por el servicio de agua potable que recibe actualmente
en su distrito

14 | Considera usted suficiente la cantidad de agua potable que X
suministra Sedapal para su consumo.

15 | Cree usted que al agua que recibe de la empresa de Sedapal es X
potable y apto para el consumo humano

16 | Las horas diarias de agua potable que recibe son suficientes para X
satisfacer sus necesidades

17 | Almacena agua potable en tanques, baldes y tachos para su X
consumo en caso de corte de agua.

18 | Considera usted que el servicio de mantenimiento, reparaciéon e X
instalacién del agua potable que le brinda la empresa de Sedapal
es rapido y eficiente.

19 | El personal que labora en Sedapal lo atiende con respeto y le X
brinda la informacién necesaria para hacer algin tramite o reclamo.

20 | Considera usted gue el servicio gue te brinda Sedapal es de calidad X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Las dimensiones e items responden a las variables

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Vilma Isaura Aguirre Canales

Especialidad del validador: Magister en Administracion de la Educacion

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién 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 dimensién

DNI 10539711

No aplicable [ ]

10 de Noviembre del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: SATISFACCION DE LOS USUARIOS.

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencial

Relevancia?

Claridads3

Sugerencias

DIMENSION 1: Percepcidn fisica. Si No Si | No | Si | No
1 | Usted se siente comodo en las instalaciones fisicas que le brinda la | X X X
empresa Sedapal a los usuarios
2 | Considera usted que el personal transmite cercania y transparencia | X X X
en sus expresiones no verbales.
3 | Los materiales asociados con el servicio (como los avisos de corte) | X X X
son atractivos y comprensibles a la vista
4 | Existen materiales y equipos suficientes para la restitucion del | X X X
servicio ante una emergencia operativa.
DIMENSION 2: Prestacién del servicio Si | No | Si | No | Si | No
3 | Considera usted que el servicio brindado por SEDAPAL responde a | X X X
Sus expectativas
6 | Considera usted que el personal técnico de SEDAPAL se encuentra | X X X
capacitados para responder sus preguntas
7 | El personal que labora en la empresa de Sedapal demuestra| X X X
calidez y empatia cuando lo atiende.
8 | El personal técnico de la empresa de Sedapal atiende de forma | X X X
inmediata a sus reclamos o llamadas telefénicas.
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No
9 | El tiempo aguardado para la reposicion del servicio de agua potable | X X X
es de acuerdo con lo que estipula en la informacion brindada.
10 | La instalacion del servicio de agua potable en su domicilio es de | X X X
acuerdo con el calendario y el horario que fue ofrecido.
11 | Posteriormente a la instalacion del servicio de agua potable en su | X X X
domicilio el personal técnico de Sedapal le respondié de forma
inmediata a sus preguntas o dudas
12 | Recibi6 informacion de parte de la empresa de Sedapal sobre las | X X X
causas del corte de agua potable en su distrito y el tiempo para su
restitucion.
DIMENSION 4: Seguridad Si [No |Si |No |Si |No
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13 | Considera usted que los horarios que ofrece la empresa de | X X X
Sedapal son los mas convenientes para todos sus usuarios.

14 | El personal técnico que labora en Sedapal demuestra disponibilidad | X X X
y confianza hacia sus requerimientos.

15 | El personal técnico que labora en Sedapal le brinda seguridad | X X X
cuando realiza el trabajo solicitado en su domicilio.

16 | EI comportamiento del personal técnico que labora en Sedapal le | X X X
inspira confianza.
DIMENSION 5: Empatia Si [No |Si [No |Si |No

17 | Considera usted que el personal técnico que labora en Sedapal | X X X
demuestran amabilidad y buen trato con el usuario.

18 | Considera usted que el personal técnico que labora en Sedapal | X X X
entiende sus necesidades especificas cuando realiza la inspeccién
ante un reclamo presentado.

19 | Considera usted que el servicio que le brinda SEDAPAL es| X X X
personalizado.

20 X X X

Considera usted que el servicio que le brinda Sedapal va acorde
sus intereses y necesidades.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Las dimensiones e items responden a las variables

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Vilma Isaura Aguirre Canales

Especialidad del validador: Magister en Administracion de la Educacion

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: 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 dimensién

No aplicable [ ]

DNI: 10539711

10 de Noviembre .del 2021

J d.mn ﬁ%uimo G:m&“nﬁ.

Firma del Experto Informante.
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ANEXO 5
BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO

VARIABLE 1: GESTION DEL SERVICIO DEL AGUA
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RESULTADOS DE LA PRUEBA DE CONFIABILIDAD PARA EL INSTRUMENTO DE LA
VARIABLE GESTION DEL SERVICIO DEL AGUA

Resumen de procesamiento de casos Estadisticas de fiabilidad

N %
Alfa de Cronbach N de elementos
Casos Valido 30 100,0 897 20
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de total de elemento

Estadisticas de elemento

Media de
items Desviacio . escala si el Varianza_ de Correlacion Alfa de _

Media nestandar N Items elementose escalasiel totalde  Cronbach si el

ha elemento se  elementos  elemento se

1 3,50 731 30 suprimido  ha suprimido  corregida ha suprimido
2 4,17 ,950 30 1 69,57 97,151 467 ,894
3 4,10 ,960 30 2 68,90 93,610 ,538 ,892
4 4,10 ,885 30 3 68,97 93,137 ,559 ,891
5 3,90 712 30 4 68,97 91,964 ,687 ,887
6 4,03 ,809 30 5 69,17 100,351 ,249 ,899
7 3,57 ,858 30 6 69,03 93,482 ,657 ,889
8 3,03 ,765 30 7 69,50 93,845 ,591 ,890
9 3,17 834 30 8 70,03 99,551 ,280 ,898
10 4,07 1,048 30 9 69,90 95,334 ,515 ,892
11 4,13 1,167 30 10 69,00 90,483 ,643 ,888
12 3,27 1,112 30 11 68,93 86,685 ,753 ,884
13 3,67 ,994 30 12 69,80 94,166 417 ,896
14 3,07 ,785 30 13 69,40 88,110 ,820 ,882
15 3,60 ,968 30 14 70,00 94,414 ,615 ,890
16 3,20 ,925 30 15 69,47 95,361 429 ,895
17 3,20 961 30 16 69,87 95,706 434 ,895
18 4,70 535 30 17 69,87 93,154 557 ,891
19 3,17 ,648 30 18 68,37 99,413 442 ,895
20 3,43 626 30 19 69,90 98,714 ,410 ,895
20 69,63 100,171 ,307 ,897
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RESULTADOS DE LA PRUEBA DE CONFIABILIDAD PARA EL INSTRUMENTO DE LA

VARIABLE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Valido
Excluido?

Total

30
0
30

100,0
,0
100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de elemento

items Desviacio
Media nestandar N
1 3,83 747 30
2 4,37 ,809 30
3 4,37 ,718 30
4 4,07 ,944 30
5 4,00 ,830 30
6 3,97 ,999 30
7 3,93 ,868 30
8 3,23 1,073 30
9 3,63 ,809 30
10 4,30 ,988 30
11 4,37 , 718 30
12 3,40 1,003 30
13 3,50 ,861 30
14 3,43 JA74 30
15 3,43 JA74 30
16 3,33 ,758 30
17 3,20 ,847 30
18 4,20 ,925 30
19 3,43 J74 30
20 3,73 , 740 30

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,846

20

Estadisticas de total de elemento

Media de
i escalasiel Varianzade Correlacion Alfa de
Items elementose escalasiel total de Cronbach si el
ha elemento se  elementos  elemento se
suprimido  ha suprimido  corregida  ha suprimido
1 71,90 65,472 ,676 ,829
2 71,37 66,102 ,566 ,833
3 71,37 66,930 ,575 ,833
4 71,67 65,402 ,518 ,834
5 71,73 69,237 ,309 ,844
6 71,77 67,771 ,330 ,844
7 71,80 65,752 547 ,833
8 72,50 66,810 ,356 ,843
9 72,10 66,714 517 ,835
10 71,43 66,185 ,438 ,838
11 71,37 72,033 ,136 ,849
12 72,33 70,299 172 ,851
13 72,23 66,599 ,488 ,836
14 72,30 65,045 ,686 ,828
15 72,30 67,183 ,506 ,836
16 72,40 66,248 ,598 ,832
17 72,53 67,775 410 ,839
18 71,53 68,051 347 ,842
19 72,30 71,872 ,132 ,850
20 72,00 68,759 ,399 ,840
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ANEXO 6
BASE DE DATOS DE LA MUESTRA DE ESTUDIO

BASEDE DATOS DE LA MUESTRA
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