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Resumen

Se realiz0 esta investigacion con el objetivo de determinar la relacion que
existe entre la calidad de servicio de agua potable y gestion de reclamos
comerciales de una EPS de la provincia de Huamanga — 2021. El tipo de
investigacion fue aplicada, de disefio no experimental, descriptiva, correlacional; la
muestra estuvo conformada por 200 usuarios que presentaron reclamos del servicio

de agua potable, teniendo un muestreo probabilistico censal.

Los resultados encontrados fueron, para la variable “Calidad de servicio”, la
calidad del servicio de agua potable es bajo con un 48%, la media es de 2.6595,
es decir los usuarios se encuentran en desacuerdo o insatisfechos con la calidad
de atencién recibida por la EPS de la provincia de Huamanga; en cuanto a la
“Gestion de reclamos”, el 72% de los usuarios respondio que es inadecuado, siendo
la media de 2.8262, lo que quiere decir que los usuarios se encuentran en

desacuerdo con la manera como esta EPS maneja los reclamos del publico.

Se concluye que, la hipétesis alterna “existe relacion entre la calidad de
servicio de agua potable y la gestion de reclamos comerciales de una EPS de la
provincia de Huamanga — 2021” debe ser aceptada, ya que el valor de significancia
de esta prueba es 0.000 (p<0.005).

Palabras clave: Calidad de servicio, agua potable, gestion de reclamos

comerciales
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Abstract

This research was carried out with the objective of determining the
relationship that exists between the quality of drinking water service and the
management of commercial claims of an EPS in the province of Huamanga - 2021.
The type of research was applied, non-experimental design, descriptive,
correlational; The sample consisted of 362 users who filed claims for the drinking
water service, taking a probabilistic census sampling.

The results found were, for the variable "Quality of service", the average is

2.6595, that is, the users are in disagreement or dissatisfied with the quality of care
received by the EPS Ayacucho; Regarding “Claims management” it is 2.8262, which
means that users disagree with the way this EPS handles public complaints.
It is concluded that the alternative hypothesis "there is a relationship between the
quality of drinking water service and the management of commercial claims of an
EPS in the province of Huamanga - 2021" must be accepted, since the significance
value of this testis 0.000 (p<0.005).

Keywords: quality of service, drinking water, management of commercial claims
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l. INTRODUCCION

A principios del Siglo XX se tuvieron considerables logros en cuanto a la
gestion del agua potable a nivel mundial; estos alcances giran en relacion a la
satisfaccion de la poblacion que se provee. Si bien es cierto que el acceso de agua
potable y alcantarillado se ha mejorado, aun se tiene que cada dos de cinco
pobladores no tienen instalacion basica que sea destinada al lavado de manos.
(Organizacién de Naciones Unidas, 2021)

En el marco de garantizar el éxito de una empresa se da mucha importancia
a mejorar la calidad de los servicios que ofrece, sobre todo las resoluciones de los
reclamos que los usuarios pudieron tener para de esa manera conseguir un cliente
externo satisfecho con el servicio que se brinda. Si se desea lograr lo mencionado
sera indispensable tener responsabilidad, tener una modificacién de conducta y las
caracteristicas de los clientes internos que son parte de la empresa, esto involucra
al equipo directivo, los jefesy los colaboradores (Organizacién de Naciones Unidas,
2021)

La (ONU- Unesco, 2021) nos muestran que para alcanzar los “Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS 6) de la Agenda para el Desarrollo Sostenible de 2030
de la Naciones Unidas” (Organizacion de Naciones Unidas, 2021) es imprescindible
que para reconocer y hablar sobre el valor del agua e involucrarlo en la toma de
decisiones sera necesario conseguir una gestion que tenga sostenibilidad y sea

equitativa en los recursos hidricos (p. 1).

Francia, Alemania e Inglaterra son los paises que tienen un buen desarrollo
y tienen modelos con niveles mas elevados en el mundo, ya casi alcanzaron cumplir
con el deber de llegar al “ODS 6 de las Naciones Unidas al afio 2030” que consiste
en asegurar que el 100% de los pobladores tengan agua potable (Organizacion de
Naciones Unidas, 2021)

Alemania es un pais que tiene un modelo con un elevado nivel de calidad de
los servicios, Inglaterra tiene logros en la consolidacion de los servicios de
saneamiento utilizando la economia por escalas y Francia se encuentra
caracterizada por poseer un modelo de servicio municipal descentralizado.
(Vergués J, 2016)



De otra parte, el “Banco Interamericano de Desarrollo” (BID , 2019) sostiene
se observan graves dificultades ya que la calidad de agua es inadecuada en el
Caribe, América Latina y Asia, ya que existe una parcialidad entre las zonas rurales
y urbanas, a esto se agrega la inadecuada gestibn que agudizan los niveles
elevados de pobreza de miles de pobladores. Hace un llamado a todos los paises
gue se mantienen en pie el reto del cumplimiento del objetivo para el afio 2030 que
todos los pobladores tengan agua potable por ser un derecho de la humanidad y
sobre todo un indicador parala disminucion de la pobreza (pp. 5-7).

En todo el mundo existe escasez de agua que afecta a un porcentaje mayor
del 40%, probablemente aumente este porcentaje; aproximadamente 4 billones de
personas no cuentan con servicios de saneamiento como letrinas o retretes. Lo que
hace que un 80% de las aguas servidas estén sin tratar y sean vertidas en el mar
o los rios contaminando y por ende contribuyendo a la contaminacion del medio

ambiente (Organizacion de Naciones Unidas, 2021)

(Chévez,R, 2019) nos manifiesta que a nivel nacional aproximadamente un
16% de los pobladores no cuenta con el servicio de agua. El 62% de todo el
desaguie acumulado por las “Entidades Prestadores de Servicios de Saneamiento

(EPS)” sonreutilizados en plantas donde se tratalas aguas servidas (parr. 1).

En cuanto a la variable gestion de reclamos, en Ecuador, en el afio 2020 las
empresas eléctricas, las “Entidades Prestadoras de Saneamiento” tuvieron
persistentemente quejas y reclamos de parte de los clientes externos debido al
aumento y acumulo del cobro de las tarifas y ademas por la deficiencia en la calidad
del servicio que dan, sin embargo dichas empresas no tienen un manejo adecuado
de los procesos de reclamos, tardan mucho en contestar ocasionando

insatisfaccién en los usuarios. (EI Comercio, 2020)

(Pereira G, 2020) nos dio a conocer que durante la pandemia del COVID.19
se produjeron muchos reclamos y quejas en las “EPS” y en la luz debido a los
errores encontrados en los recibos y las lecturas de medidores, esta nos dio quejas
no fueron atendidas en su oportunidad por ello los usuarios se aglomeraron en las

sedes de cada empresa para dar a conocer la mala calidad de los servicios que



estaban recibiendo; con ello quedé demostrado que las empresas no tienen un

adecuado procedimiento en el manejo de los reclamos.

La Sunass en el afio 2021 modifica el “Reglamento de Calidad de la
Prestacion de Servicios de Saneamiento” donde se puede observar que dispone
que la “Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento” debera garantizar
la prestacion de los servicios de saneamiento con calidad y de esa manera
contribuir en la salud de la comuna y contribuir a la preservacién del medio
ambiente; si hubiera una suspension del servicio de agua potable, ésta debera ser
comunicada a la poblacién, si ésta suspension dura mas de 18 horas, la entidad
prestadora estd obligada a dotar de agua a los usuarios afectados a través de
cisterna o viendo la manera de que llegue el agua potable a los hogares afectados
(SUNASS, 2007)

(SUNASS, 2007) en su articulo 4to nos muestra que la atencion de reclamos
debera ser teniendo en cuenta la interculturalidad y que el usuario que reclama
debera ser atendido en su idioma natal; asi mismo el tramite de reclamos debera
ser gratuito; los reclamos, solicitudes se pueden presentar de manera presencial,

por teléfono y de manera opcional implementar una plataforma virtual.

El 20.9% del “Area Técnico Municipal” (ATM) tienen un registro de reclamos

sobre la prestacion de servicios de saneamiento

En Huamanga un estudio realizado por (Ascarza, W, 2020) nos muestra que
el 55% de los usuarios tiene una satisfaccion regular con el servicio de agua,
concluyendo que, “no existe una relacion directa entre la calidad de la prestacion
de servicios y la satisfaccion del usuario de la gerencia comercial de la EPS SEDA
Ayacucho durante el afio 2020, p= 0.412”

Teniendo en cuenta la realidad problematica vertida se formulo la
interrogante ¢Qué relacion existe entre la calidad del servicio de agua potable y la
gestion de reclamos comerciales de una EPS de la provincia de Huamanga- 2021?



Esta investigacion se justifica ya que tendra como resultado identificar “la
relacion que existe entre la calidad de los servicios y la gestion de reclamos en una
EPS de la provincia de Huamanga en el afio 2021”, esta orientada a cumplir los
“objetivos de la Politica Nacional de Saneamiento”, en el marco de la reforma del
Sector Saneamiento (Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, 2016).
Aportara el analisis de la situacion real del agua de consumo en los distritos de la
provincia de Huamanga en el contexto del nivel de gobierno regional y local, tanto

urbano como rural.

Se plantea el objetivo general de determinar qué relacién existe entre la
calidad del servicio de agua potable y la gestidon de reclamos comerciales en una
EPS de la provincia de Huamanga - 2021, a partir del cual se plantean los objetivos
especificos: Conocer la relacion de la calidad de servicios de agua potable y el
registro de reclamos de una EPS de la provincia de Huamanga-2021, analizar la
relacion que existe entre la calidad de los servicios de agua potable y la atencién
de reclamos en una EPS de la provincia de Huamanga — 2021, analizar la relacion
entre la calidad de los servicios de agua potable y la respuesta del reclamo

presentado en una EPS de la provincia de Huamanga -2021.

Con respecto a la hip6tesis nos planteamos como hipétesis principal que,
existe relacion entre la calidad del servicio de agua potable y la gestion de reclamos
comerciales en una EPS de la provincia de Huamanga- 2021; siendo las hipotesis
especificas que, existe relacion entre la calidad de los servicios de agua potable y
el registro de reclamos, existe relacion entre la calidad de los servicios de agua
potable y la atencion de reclamos, existe relacion entre la calidad de los servicios
de agua potable y la respuesta a los reclamos comerciales en una EPS de la

provincia de Huamanga — 2021.



1. MARCO TEORICO

En los antecedentes internacionales encontramos los de Alarcon, et al
(2020) quien plantea como objetivo “analizar la incidencia entre la calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente”. Estudio tipo descriptivo, con un nivel
explicativo y disefio no experimental; la muestra fue de 10 personas quienes
desarrollaron el cuestionario. Los resultados fueron que la inadecuada canalizacion
de los reclamos incide de manera negativa en la satisfaccion del cliente; existe una
asociacion muy significativa entre ambas variables, con una significancia bilateral
p= 0.008 y el coeficiente Rho de Spearman de 0.749 (Alarcén V, Sarmiento W,
Mejia J, Castafio A, 2020).

Por otro lado, Rivera (2019) realiza un estudio plantedndose el objetivo de
“conocer la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en una empresa’.
Investigacion correlacional, transversal, con un disefio no experimental; con una
muestra de 83 clientes. Los resultados fueron que los problemas detectados son
gue existe insatisfaccion de los usuarios del area de atencion al cliente; poca
comunicacion entre el colaborador y el cliente externo, poco seguimiento de los
servicios prestados; se identificaron brechas muy amplias en cuanto a la fiabilidad

y la capacidad de respuesta.

Concluyeron que existe ausencia de la satisfaccion del usuario en cuanto a

la prestacion recibida en la unidad de servicio al cliente (Rivera S, 2019)

A nivel nacional tenemos el estudio de (Talavera, M, 2022) con el objetivo de
“determinar la relacion que existe entre la gestion estratégica y el servicio de agua
y alcantarillado en el Centro Poblado Santa Rosa, en la provincia de Chepén,
departamento de La Libertad”. La metodologia empleada fue de tipo correlacional
descriptivo, disefio observacional, basica y transversal. La muestra total fue de 122
propietarios de las casas donde se realizé el estudio que fueron determinados a

través de muestreo aleatorio simple. Los resultados es que se observd que las



variables de alcantarillado, servicio de agua y gestion estratégica tienen un valor
positivo alto de 0.900 y p= 0.000

Concluyé que la relacion de gestion estratégica con el servicio de
alcantarillado y agua es positiva y significativa en el Centro Poblado Santa Rosa,

provincia de Chepén, departamento de La libertad.

Asi mismo (Ascarza, W, 2020) en su estudio cuyo objetivo planteado fue
“conocer la relacion que existe entre las variables calidad de la prestacion de
servicios y satisfaccion del usuario y conocer los niveles de percepcion del
ciudadano con relacibn a estas dos variables” realiz6 un estudio basico,
cuantitativo, no experimental, transversal, con un nivel descriptivo- correlacional y
un meétodo hipotético — deductivo. Trabajo con una muestra de 382 usuarios de la
EPS SEDA AYACUCHO. Los resultados fueron, que el 64.1% de los usuarios
piensan que la calidad de prestacion de los servicios es regular, el 22.3%
consideran alto y el 13.6% de un nivel bajo. En cuanto a la satisfaccion de los
usuarios respondieron que, el 55% considera que es regular, el 31.2% bajo y solo

el 13.9% consideran que es bueno.

De otra manera, (Orellano L, 2018) realiz6 un estudio con la finalidad de
“‘determinar de qué manera se relacionan la Calidad del servicio de agua y la
resolucion de reclamos por facturacion en la EPS SEDA CUSCO S.A. 2018” estudio
no experimental, descriptivo correlacional con un enfoque cuantitativo. Trabajé con
una muestra de 100 usuarios. Los resultados encontrados son, los clientes externos
indicaron que la condicion de calidad de la prestacién de servicios de agua potable
es alto en un 42%, medio en 24% y muy alto en 34%. En cuanto a los reclamos por
falta de agua, el 78% manifestd que es bajo, 9% medio y 8% alto; los reclamos por
alto consumo, la respuesta es media en 52%, alto 39% y bajo 9%; en facturacién
indebida, medio el 60%, bajo 29% y muy bajo 6%; al preguntar sobre los reclamos
de cambio de tarifa, manifestaron que la respuesta era media en 46%, alto 39% y
bajo 12%; los recursos impugnatorios un 52% de los usuarios manifesté que era
alto, 27% medio y 18% bajo. Concluyé que existe relacion significativa entre la
resolucion de reclamos y la calidad del servicio de agua potable en la EPS
SEDACUSCO S.A. en el 2018, siendo p= 0.008; la prueba de Rho de Spearman es



-0.262 lo que significa que ambas variables estan relacionadas en forma

significativa, como es negativo, la relacion entre ambas es inversa.

Asi mismo, (Garcia,A, 2022) en su estudio cuyo objetivo fue “determinar la
relacion entre el manejo de procesos de reclamos y satisfaccion de los clientes
EMAPA San Martin — Tarapoto, 2016”7, estudio no experimental, descriptivo —
correlacional y de corte transversal: La muestra estuvo formada por 366 usuarios
gue realizaron reclamos operacionales y comerciales. Los resultados fueron que,
los usuarios respondieron que el manejo de reclamos operacionales es inadecuado
en el 62%, el 77% manifestd que el manejo de procesos de reclamos comerciales
no relativos a la facturacion es inadecuado y los relativos a la facturacion también
respondieron que es inadecuada. En cuanto a la satisfaccion de los usuarios, se
encontré que en los elementos tangibles el 63% le parece regular, en la prestacion
de servicio el 80% fue bajo, en la capacidad de respuesta el 55% manifestoé que es

regular, en la dimension seguridad el 62% respondié que es regular yen la empatia

Existe una relacion entre el manejo de procesos de reclamos 'y la satisfaccion
de los usuarios, el Rho de Spearman fue de 0.876 concluyendo que se rechaza la

hipotesis nula, aceptando la alterna.

Tenemos teorias relacionadas con el tema donde mencionamos que los
Servicios de agua potable se vieron alterados por la coyuntura sanitaria a nivel
mundial y nacional afect6 en gran medida el comportamiento de las empresas
sobre todo en el aislamiento social a partir de marzo del 2020, es asi que la primera
medida de las Empresas Prestadoras fue la no realizacion de las lecturas de
consumo de agua potable, el estado peruano emitié un Decreto de Urgencia N°
036-2020 donde sefialaba que el pago de los recibos de este servicio podrian ser
fraccionados para los usuarios de categoria social, doméstica subsidiada vy
doméstica no subsidiada entre otros dispositivos. (Sunass, 2021)

El agua constituye un factor importante en el “desarrollo sostenible siendo
importante para el desarrollo socioeconémico, la produccion de alimentos, la
energia, los ecosistemas y sobre todo para la supervivencia de los humanos”. Tiene

un papel importante en la adaptacion al cambio climatico constituyendo un vinculo



entre el medio ambiente y la sociedad. (Organizacion de Naciones Unidas [ONU],
2022).

Cada vez que la poblacion va creciendo a nivel mundial, aumenta la
demanda y necesidad de agua y saneamiento, siendo ambos muy necesarios para
la mejora en educacion, salud y productividad econdmica. En el afio 2017 se
reportaron 2.100 millones de personas en todo el mundo que no tenian agua, tal es
asi que se llega a la conclusién que a cuatro de cada diez personas se encuentra
afectada por falta de agua. (Organizacion de Naciones Unidas [ONU], 2022)

La cobertura de agua potable lo constituye el resultado del cociente de la
poblacion que cuenta con agua potable y la poblacién total asignada a la Empresa
Prestadora. (Sunass, 2021)

En cuanto a la cobertura de agua potable a nivel nacional tuvo una creciente
del 2016 al 2020 de 82.28% a 83.84% respectivamente; pero por la situacion
coyuntural del pais se observé un retroceso entre el 2019 a 2020 de 0.23% como

se observa en el siguiente gréafico. (Sunass, 2021)

Gréfico N°1: “Evolucion de coberturade los servicios de saneamiento afo
2016 — 2020” (Sunass, 2021)
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Fuente: Benchmarking Regulatorio 2021 de las Empresas Prestadoras (EP)



Para medir la gestion de una empresa en el rubro de la calidad, se toma en
consideracion la continuidad que son las horas del servicio por dia y la presion del
servicio de agua que se expresa en metros por columna de agua, también se toma
en cuenta la rotura en la red de agua potable; estos aspectos son observadas por
los usuarios que influyen en forma directa en la calidad del servicio de agua que se
brinda a la poblacién (Sunass, 2021)

En cuanto al manejo de procesos de reclamo (Sanchez, P, 2017), es la
acumulacion de las acciones que ejecuta una empresa con el objetivo de otorgar
una solucién a los inconvenientes que tengan los clientes externos en relacion a los

servicios que otorga a la poblacion.

(Kumar, A, Kaur A, 2020) manifiestan que el proceso de reclamos consiste
en desarrollar actividades que contribuyan en el perfeccionamiento de los
inconvenientes que puedan presentarse mientras se brinda un servicio. (Agu, G,
Chinedu, N, et al, 2018) nos manifiesta que las empresas que tengan una buena
conduccion del tratamiento de reclamos conseguiran recobrar la confianza de sus
clientes externos insatisfechos, mediante la implementacién de acciones que

tengan algunos beneficios dirigidos a mejorar la calidad del servicio.



. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion
Cuantitativa segun (Hernandez R, Fernandez C, Baptista M, 2017) este tipo

de investigacion es el que realiza la recoleccion y analisis de datos para la

contestacion a las preguntas y probar la hipotesis del investigador.

Descriptiva - correlacional, de corte transversal, el mismo autor nos
manifiesta “la investigacion descriptiva es la que busca especificar las propiedades
importantes de personas, grupos o comunidades o cualquier otro fenébmeno que
sea sometido a analisis”; correlacional porque se tratar4 de encontrar si entre
ambas variables existe relacion, en este caso la relacion entre la calidad de

servicios de agua potable y la gestién de reclamos comerciales.
El diagrama de estudio seré:

Ox

N
Dénde:
M = muestra de estudio
Ox = calidad de servicios de agua potable

Oy = gestidn de reclamos comerciales

r = relaciéon entre ambas variables

10



Disefio de investigacién
No experimental u observacional (Herndndez R, Fernandez C, Baptista M,

2017) “los estudios que se ejecutan sin que se manipulen las variables son los no

experimentales, solamente se observan estas variables en su ambiente natural

para después tener que analizarlos”

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1

Calidad de servicios de agua potable

Landa, | (2017) manifiesta que la calidad de servicio esta en relacion directa

con el cliente externo, se busca la satisfaccion de las necesidades que tiene el

consumidor, también la calidad de servicio se encuentra referido a la variacion de

opciones, durabilidad, tecnologia y bajo costo. (Landa,L, 2017)

-La calidad de servicio es un pilar fundamental de toda empresa, las

entidades siempre estan en constante mejora continua para introducir nuevos

meétodos para que de esa manera su productividad se incremente y tenga mayores

beneficios, el éxito de toda empresa radica en la calidad de servicio que ofrece a

sus clientes.

Tabla N° 1 Operacionalizacion de la variable 1

Variable Dimensiones Indicadores
Variable 1 -Elementos -Instalaciones de
tangibles la empresa
-Maquinarias y
equipos
modernos
Personal
Calidad de capacitado
servicios de agua | -Fiabilidad -Instalaciones
potable fisicas
-Capacidad de | -Tiempo de
atencion
respuesta -Cumplimiento
Seguridad -Cuidado
-Voluntad
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-Rapidez
Empatia Amabilidad
Empleados
solidarios

Elementos tangibles. — se encuentra representado por las caracteristicas

fisicas y la apariencia de la empresa; en otras palabras, se refiere a las

instalaciones, personal, equipo entre otros elementos que el usuario entra

en contacto al contratar un servicio. (Reyes, L, Veliz M., 2021)

Fiabilidad. — es la manera que tiene toda empresa para dar un servicio de

una manera confiable y precisa. (Reyes, L, Veliz M., 2021)

Capacidad de respuesta. — es la disponibilidad con que cuenta una empresa

para informarse de las necesidades de los usuarios y brindar un servicio

oportuno. (Reyes, L, Veliz M., 2021)

Seguridad. — capacidad, conocimiento y habilidades que tiene el personal de

una empresa y la habilidad de inspirar confianza sobre el servicio brindado.

(Reyes, L, Veliz M., 2021)

Empatia. — capacidad del personal de una empresa para darse cuenta y
comprender la demanda a través de la identificacién y atencion en forma
individual. (Reyes, L, Veliz M., 2021)

Variable 2

Gestién de reclamos comerciales

Segun Sénchez (2017), son las diversas actividades que realiza una

empresa con la finalidad de solucionar los inconvenientes que hacen llegar los

usuarios sobre los servicios que brinda. (Caballero,P, 2017) Para tener un proceso

0 gestion de los reclamos o0 quejas de los clientes de una empresa, Morgeson

(2020) manifiesta que es muy necesario que toda empresa tenga una gestion que

maneje los reclamos con la finalidad de disminuir los riesgos y que el cliente

continde con el vinculo con la empresa. (Morgeson, F., Hult, T., Mithas, S., et al,
2020)

-En toda entidad existen reclamos mas aun cuando es de servicios, la

gestion de reclamos comerciales esta referidaa la canalizacion de los reclamos que
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debera realizar una empresa para de esa manera el cliente externo tenga fiabilidad

y confianza logrando de esta manera la satisfaccion del cliente.

Tabla N°2: Operacionalizacion de la variable 2

Variable Dimensiones Indicadores
-Registro del -Presentacion del reclamo
Variable 2 reclamo -Orlentacm_)n al usuario
-Constancia de registro del
reclamo
-Atencion del -Trato del personal
reclamo -Actitud ante el reclamo
Gestion de -Procedimiento de atencion del
reclamos reclamo
comerciales - Respuesta del | -Comunicacion de la respuesta
reclamo del reclamo
-Acciones a tomar

Dimensiones:

e Registro del reclamo. — es la primera parte de la gestién del reclamo, este
reclamo de puede realizar en el libro de reclamaciones (Decreto Supremo N° 006-
2014-PCM) o en la oficina de reclamos; ésta debera ser gratuita, no se puede
rechazar si se encuentra en la lengua originaria del pais, debe contener informacién
clara y precisa adjuntando evidencias que los usuarios o administradores vean por
conveniente; los usuarios deberan recibir copia de la recepcion del reclamo o una
constancia virtual de la presentacion. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021)

e Atencidn del reclamo. — es el proceso que sigue el reclamo una vez se haya
dado por presentado, no excedera de los tres dias habiles para iniciar con su
atencién determinando si se encuentra de acuerdo a las disposiciones vigentes de
la empresa, sino se derivara a la entidad correspondiente para su atencion y
resolucion en un plazo que no debe exceder los 30 dias habiles. (Presidencia del
Consejo de Ministros, 2021)
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e Respuesta del reclamo. — Es la parte final del reclamo, si el reclamo es
denegado o aceptado. Este deberd comunicarse al interesado y si procede la
empresa se comprometera a tomar las acciones pertinentes a fin de dar solucion al
problema; lo cual se notificara formalmente al usuario que presentd el reclamo.

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2021)

3.3.  Poblacién, muestray muestreo

Poblacion
Estuvo conformada por todos los reclamos comerciales que se efectuaron

en el afio 2021 en una empresa prestadora de servicios de saneamiento de la

provincia de Huamanga que son un total de 6,249 reclamos.

Criterios de inclusién
- Reclamos comerciales
- Reclamos de agua potable

- Reclamos ingresados en el afio de estudio

Criterios de exclusioén
- Reclamos de operatividad
Reclamos de alcantarillado

Reclamos de afios diferentes al 2021

Muestra

La muestra se obtuvo segun la férmula de poblacién finita

FORMULA DE CALCULO

n= Z2'N*p*q
e 2'(N1)+(2°2%p* q)

Dénde:
n= es el total de la poblacion

Za=1.96 porque se trabaja con un nivel de confianza del 95%
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p= proporcion esperada que es 5% (0.05)
g= se obtiene 1-p, sera 1-0.050 0.95
e= error de estimacion maximo aceptado

La muestra estara conformada por 200 usuarios que presentaron reclamos

del servicio de agua potable.

Muestreo
Muestreo aleatorio simple (Santana, A) “es un procedimiento para obtener la

muestra donde se garantiza que todos los elementos muestrales tienen la
posibilidad de ser seleccionados”
Unidad de anélisis

Usuarios que realizaron reclamos comerciales del servicio de agua potable de

una EPS de la provincia de Huamanga.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica
Se utilizd la encuesta como técnica de recoleccion de datos; (Arias,JL.,

2020) manifiesta que esta técnica tiene un conjunto de items, que en una
investigacion de tipo cuantitativa, seradn estructuradas y cerradas, recopilan
opiniones, apreciaciones de las personas que son la muestra de la poblacion.
(Zambrano, P, et al , 2019) y (Arias,JL., 2020) nos dan a conocer que esta técnica
es muy apropiada en las ciencias de la administracion y como consecuencia en la
gestion publica, siendo de facil aplicacion, a través de los medios fisicos o virtuales

y tiene mucha fiabilidad en la parte estadistica.

Instrumento

El instrumento que se utiliz6 fue el cuestionario, que mide en forma
cuantitativa mediante una serie de preguntas estructuradas partiendo de la
operacionalizacion de variables y opiniones de la unidad de muestreo (Hernandez
et al., 2017).

Se elaboraron dos instrumentos, una para cada variable

Se utilizé una escala multidimensional de la gestion de reclamos que mide el

nivel de la variable en mencién segun la apreciacion de los usuarios que
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presentaron reclamos en la EPS de la provincia de Huamanga. Esta encuesta se
aplico en forma virtual utilizando la herramienta Google Forms. Conformada por 12
preguntas cuyas respuestas se encuentran en “escala de Likert: Para la variable
gestion de reclamos comerciales: 1=totalmente en desacuerdo, 2=en desacuerdo,
3=indeciso, 4=de acuerdo, 5= totalmente de acuerdo”, los niveles de medicion a
utilizar serda muy alto (49-60), alto (36-48), medio (25-47) y bajo (15-24); este
instrumento fue adaptado por el investigador partiendo del marco normativo y
tedrico que se encuentran en la guia: (Presidencia del Consejo de Ministros, 2021)
“Gestiobn de reclamos en las entidades de la administracion publica de la

Presidencia del Consejo de Ministros”

Para la variable de calidad de servicios de agua se elabord un cuestionario
también con escala de Likert que consta de 15 preguntas: l=totalmente en
desacuerdo., 2=en desacuerdo, 3=indeciso, 4=de acuerdo, 5=totalmente de
acuerdo, con una valoracion de eficiente (45-75), regular (36-44) y deficiente (23-
35).

El instrumento fue validado por tres expertos quienes son:
Dr. Gregorio Torres Rua
Mg. Mirtha Aguilar Tuppia
Mg Walter Ascarza Olivares
Prueba de Fiabilidad

Tabla 1. Andlisis de fiabilidad - Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.928 27

Fuente: elaboracion propia (2022)
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El andlisis de fiabilidad mediante la prueba de Alfa de Cronbach indica que
el instrumento de este estudio es muy fiable, ya que el valor es de 0.928 el cual es

cercano a 1.
Intervalo al que pertenece el Valoracion de la fiabilidad de los
coeficiente alfa de Cronbach items analizados
[0:0.,5] Inaceptable
[0,5:0.6] Pobre
[0.6 :0.7[ Deébil
[0,7: 0.8] Aceptable
[0.8 : 0.9[ Bueno
[0.9: 1] Excelente

3.5.  Procedimientos

Se solicit6 autorizacion a la EPS SEDA AYACUCHO S.A. afin de que se nos
de las facilidades para la recoleccion de la informacion para ello se presenté una
solicitud, la carta de presentacion y se cuenta con la carta de confirmacién de
atencion (CARTA No. 096-2022-SEDAAYACUCHO S.A./GG); luego se revisaron

los archivos de los reclamos comerciales a fin de obtener los datos.

3.6. Método de analisis de datos

Después de recolectar los datos, se procedid a realizar la depuracion de las
fichas donde falten datos y luego se realizo el procesamiento de la interpretacion
de los datos utilizando el paquete estadistico SPSS version 25, para luego obtener
las tablas de frecuencia y de doble entrada y realizar la estadistica descriptiva; para
la estadistica inferencial se obtuvo la significancia y se utilizd el estadistico Rho

Spearman para contrastar la hipétesis.

3.7.  Aspectos éticos

Se tomo en cuenta los aspectos éticos de la beneficencia, autonomia y
justicia

La beneficencia porque se realizé la investigacion para beneficio de los

usuarios, resarciendo el dafio y promoviendo el bienestar para superar los

inconvenientes en el servicio de agua a nivel de la poblacion; el principio de
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autonomia ya que se respeta la privacidad de cada usuario y el principio de justicia

porque todos los reclamos fueron considerados para el estudio.
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IV.  RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Tabla 2. Tabla de frecuencia de calificacion de la Calidad de Servicio

Calidad de Servicio

Calificacion Puntaje Frecuencia % de % de %
Puntaje Calificacion acumulado

Bajo 1 465 15.5% 48% 48%
977 32.6%

Regular 3 879 29.3% 29.3% 77%

Malo 4 474 15.8% 22.6% 100%
5 205 6.8%

TOTAL 3000 100.0% 100%

Fuente: elaboracion propia (2022)

llustracion 1. Grdfico de barras de Calidad de servicio

45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

0.00%

M Calificacion

Fuente: elaboracién propia (2022)

La calificacion de la calidad de servicio de la EPS de la provincia de

Huamanga se comporta de la siguiente manera: 48.0% de la muestraindic6 que el
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servicio es bajo; 29.30% se reservd a contestar que la calidad de servicio era
regular; y finalmente, el 22.60% de la muestra encuestada para este estudio de

investigacion indic6 que encuentran una buena calidad de servicio.
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Tabla 3. Frecuencia y porcentajes de Gestidon de reclamo

Gestion dereclamo

Calificacion Puntaje Frecuencia % de % de %
Puntaje Calificacion  acumulado

Inadecuado 1 311 13.0% 72.0% 72%

2 616 25.7%

3 801 33.4% 100%
Adecuado 4 523 21.8% 28.0%

5 149 6.2%

TOTAL 2400 100.0% 100%

llustracion 2. Grdfico de barras de Gestion de reclamo

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

INADECUADO

M Calificacion

Fuente: elaboracién propia (2022)

La gestion de reclamo de la EPS de la provincia de Huamanga obtuvo una
calificacion de “inadecuado” con un 72.0% del total de encuesta; mientras que el
28.0% lo calific6 como adecuado.
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Tabla 4. Frecuencia y porcentajes de Registro de reclamo

Dimension Registro de reclamo

Calificacion Puntaje Frecuencia % de % de %
Puntaje Calificacion  acumulado
Inadecuado 1 75 9.4% 64.5% 65%
2 132 16.5%
3 309 38.6% 65%
Adecuado 4 215 26.9% 35.5% 100%
5 69 8.6%
TOTAL 800 100.0% 100%

llustracion 3. Grdfico de barras de Registro de reclamo

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

INADECUADO

M Calificacion

Dentro de la Gestion de reclamo se tiene al registro de reclamo como primera
dimension, la cual obtuvo una calificacion de “inadecuado” en 64.50%; por el
contrario, la calificacion de “adecuado” fue representada por el 35.50%.
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Tabla 5. Frecuencia y porcentajes de Atencion de reclamo

Dimensidon Atencion de reclamo

Calificacion Puntaje Frecuencia % de % de %
Puntaje Calificacion  acumulado
Inadecuado 1 109 13.6% 77.0% 77%
2 238 29.8%
3 269 33.6% 77%
Adecuado 4 146 18.3% 23.0% 100%
5 38 4.8%
TOTAL 800 100.0% 100%

Fuente: elaboracién propia (2022)

llustracion 4. Grdfico de barras de Atencion de reclamo

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

INADECUADO

M Calificacion

Fuente: elaboracién (2022)
La segunda dimension de la gestion de reclamo es la atencion de reclamo,

la cual obtuvo una calificacion de “inadecuado” en 77.0%; por el contrario, la

calificacion de “adecuado” fue representada por el 23.0%.
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Tabla 6. Frecuencia y porcentajes de Respuesta de reclamo

Dimensién Respuesta de reclamo

Calificacion Puntaje Frecuencia % de % de %
Puntaje Calificacion = acumulado
Inadecuado 1 127 15.9% 74.5% 75%
2 246 30.8%
3 223 27.9% 75%
Adecuado 4 162 20.3% 25.5% 100%
5 42 5.3%
TOTAL 800 100.0% 100%

llustracion 5. Grdfico de barras de Respuesta de reclamo

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
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INADECUADO

M Calificacion

Fuente: elaboracién propia (2022)

Finalmente, se tiene como Ultima dimensién de la gestion de reclamo a la

respuesta de reclamo, la cual obtuvo una calificacién de “inadecuado” en 74.50%;

por el contrario, la calificacion de “adecuado” fue representada por el 25.50%.
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Estadistica Inferencial

Hipotesis General

Tabla 7. Pruebas de correlacion Spearman de Calidad de Servicios de Agua Potable y

Gestionde Reclamos

Correlaciones entre Calidad de Servicio y Gestién de Reclamo

SUMA_GESTIONDE_RE

SUMA_CALIDADDE_SE

CLAMO RVICIO
Rhode SUMA_GESTIONDE_RE  Coeficie 1.000 ,905™
Spearm CLAMO nte de
an correlaci
on
Sig. .000
(bilateral
)
N 200 200
SUMA_CALIDADDE_SE Coeficie ,905™ 1.000
RVICIO nte de
correlaci
on
Sig. .000
(bilateral
N 200 200

Fuente: elaboracién propia (2022)

El valor de la prueba de correlacién Rho de Spearman indica que la hipétesis

general: “Existe relacion significativa entre la calidad de servicio de agua potable y

la gestion de reclamos comerciales de una EPS de la provincia de Huamanga —

2021” debe ser aceptada, porque el coeficiente de correlacion es de 0.905, ya que

el valor de significancia de esta prueba es 0.000 (p<0.005).
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Hipotesis Especificas:
Hipotesis especifical

Tabla 8. Pruebas de correlacion Spearman de Calidad de Servicios de Agua
Potable y Registro de Reclamos

Correlaciones entre Calidad de Servicio y Registro de reclamo

SUMA_CALIDADDE_SERV SUMA_REGISTRODE_RECL

ICIO AMO

SUMA_CALIDADDE_SERVI Coeficien 1 737
ClO te de

correlacié

n

Sig. .000

(bilateral)

N 200 200
SUMA_REGISTRODE_RECL Coeficien 737" 1
AMO te de

correlacié

n

Sig. .000

(bilateral)

N 200 200

Fuente: elaboracion propia (2022)

El valor de la prueba de correlacion Rho de Spearman para este caso es de
0.000, lo que indica que la hipétesis especifica n°1: “Existe relacion significativa
entre la calidad de servicio de agua potable y el registro de reclamos en una EPS
de la provincia de Huamanga — 2021” debe ser aceptada, porque el coeficiente de
correlacion es de 0.737, ya que la significancia de esta prueba es 0.000 (p<0.005).
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Hipotesis especifica 2

Tabla 9. Pruebas de correlacion Spearman de Calidad de Servicios de Agua Potable y

Atencion de Reclamos

Correlaciones de Calidad de atencién y Atencién de reclamo

SUMA_CALIDADDE_SERV SUMA_ATENCIONDE_RECL

ICIO

AMO

SUMA_CALIDADDE_SERVI Coeficien

ClO te de
correlacié
n

827"

Sig.
(bilateral)

.000

N

200

200

SUMA_ATENCIONDE _RECL Coeficien

AMO te de
correlacié
n

827

Sig.
(bilateral)

.000

N

200

200

Fuente: elaboracion propia (2022)

El valor de la correlacibn Rho de Spearman para este caso es de 0.000, lo

que indica que la hipotesis especifica n°2: “Existe relacion significativa entre la

calidad de servicio de agua potable y la atencion de reclamos en una EPS de la

provincia de Huamanga — 2021” debe ser aceptada, el nivel de correlacion es de

0.827 ya que la significancia de esta prueba es 0.000 (p<0.005).
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Hipotesis especifica 3

Tabla 10. Pruebas de correlacion Spearman de Calidad de Servicios de Agua Potable y

Respuesta de Reclamos

Correlaciones de Calidad de servicio y Respuesta de reclamo

SUMA_CALIDADDE_SER

VICIO

SUMA_RESPUESTADE_REC

LAMO

SUMA_CALIDADDE_SERVIC Coeficien
10 te de

correlaci
on

,805™

Sig.
(bilateral)

.000

N

200

200

SUMA_RESPUESTADE_REC Coeficien

LAMO te de
correlaci
6n

,805™

Sig.
(bilateral)

.000

N

200

200

Fuente: elaboracion propia (2022)

El valor de la prueba de correlacion Rho de Spearman para este caso es de

0.000, lo que indica que la hipdtesis especifica n°3: “Existe relacién significativa

entre la calidad de servicio de agua potable y la respuesta al reclamo de una EPS

de la provincia de Huamanga — 2021” debe ser aceptada, pues el nivel de

correlacion es 0.805, ya que la significancia de esta prueba es 0.000 (p<0.005).
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V. DISCUSION

El agua potable que es el liquido fundamental para la existencia humana no
se distribuye en forma equitativa a nivel nacional ni a nivel mundial, tal es asi que

existen reclamos en relacion a este tema, sobre todo los reclamos comerciales.

La conclusion de nuestro estudio es que “existe relacion entre la calidad de
servicio de agua potable y la gestion de reclamos comerciales de una EPS de la
provincia de Huamanga — 2021” ya que el valor de esta prueba es 0.000 (p<0.005);
este resultado coincide con el estudio de Alarcén, et al (2020) en Colombia quien
encontro una asociacion bilateral entre la canalizacion de los reclamos y la
satisfaccion del cliente; de igual forma con el estudio de (Talavera, M, 2022) en La
Libertad, quien encontré que la correlacion entre los servicios de alcantarillado,
agua y la gestion estratégica tiene un valor positivo alto y significativo, de igual
forma Orellano (2018) en Cusco donde encontré relacion entre la resolucion de

reclamos y la calidad del servicio del agua potable.

En cuanto a la calidad de servicio, los usuarios manifestaron que es bajo en
48%:; de la misma manera Rivera (2019) en Ecuador en su investigacion hallé que
existe insatisfaccion de los usuarios en el area de atencion al cliente, el autor
también encontré este problema de que existe muy poca comunicacion entre el
trabajador y el usuario que repercute en la calidad de atencion, lo que nos hace
reflexionar que este problema no sélo es a nivel nacional sino también a nivel
internacional. Contrariamente Ascarza (2020) en Ayacucho encontré que la calidad
de servicio es regular en el 64.1%, lo que llama la atencién ya que ambos estudios
se realizaron en EPS similares por lo se podria explicar que los estudios se
realizaron en escenarios diferentes, uno en el afio 2018 y de igual forma (Orellano
L, 2018) en Cusco encontré una condicion de calidad alta; estos resultados muy
contarios a los nuestros, se podria explicar que se realizaron en lugares y
situaciones diferentes.

En cuanto a la “Gestion de reclamos” de una EPS de la provincia de
Huamanga se obtuvo una calificacion de “inadecuado” con un 72.0% del total de

encuesta; similares resultados encontramos en los estudios de Alarcén, et al (2020)
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en Colombia encontrd en su estudio que existe una inadecuada canalizacion de los
reclamos y Rivera (2019) hallé que existe una brecha amplia en la fiabilidad y
capacidad de respuesta ante un reclamo; Garcia (2022) en Tarapoto coincide con
el resultado ya que encontré un 62% que manifiestan que el manejo de reclamos

es inadecuado.

Como se puede apreciar la insatisfaccion de los servicios de agua potable
no solo se observa en la EPS donde se realizo el estudio sino es una falencia que
se tiene a nivel nacional e internacional lo que refleja la inequidad de este servicio

entre la poblacion
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VI. CONCLUSIONES

Existe relacién significativa entre la calidad de servicio de agua potable y la
gestion de reclamos comerciales de una EPS de la provincia de Huamanga — 2021,
p=0.000

La gestidon de reclamos en una EPS de la provincia de Huamanga es
inadecuada; los usuarios manifiestan que al querer procesar su reclamo el personal

no le da prioridad.

El registro de reclamos en una EPS de la provincia de Huamanga es
inadecuado, los usuarios manifiestan que no saben si la institucion cuenta con libro

de reclamaciones.

La atencion de reclamos es inadecuada en una EPS de la provincia de
Huamanga, los usuarios no cuentan con el apoyo del personal para presentar sus

reclamos.

La respuesta del reclamo en una EPS de la provincia de Huamanga es

inadecuada, los usuarios sienten que la empresa no les da alternativas de solucion
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VIl.  RECOMENDACIONES

Es recomendable que la EPS de la provincia de Huamanga elabore e
implemente una politica para la mejora de la calidad en los servicios de agua

potable que repercuta en la calidad de atencion.

La EPS de la provincia de Huamanga debe facilitar los procedimientos de
reclamos orientando y difundiéndolo entre todos los usuarios para que de esta
manera se sientan que el proveedor esta dispuesto a recibir las quejas o reclamos
respectivos.

La EPS de Huamanga debe dar a conocer a través de afiches o en forma
verbal que en la empresa existe el area de reclamos con el respectivo libro de

reclamaciones.

La EPS de la provincia de Huamanga debe sensibilizar al cliente interno
acerca de la atencion a los usuarios, creando empatia hacia ellos y un ambiente

adecuado y de confianza.

La EPS de la provincia de Huamanga debe capacitar al personal de atencién
al cliente y todo personal que entre en contacto con los usuarios, para que se
oriente en forma adecuada sobre las indagaciones o preguntas que los usuarios les
puedan hacer, de esta manera la EPS mejorara la imagen que los usuarios tengan

sobre la institucién. Dando una respuesta oportuna a los reclamos comerciales.
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ANEXOS
INSTRUMENTOS

“Calidad de servicio de agua potable y gestion de reclamos comerciales de

una Empresa Prestadora de Servicios de Huamanga 2021”

ENCUESTA

A continuacién, le pedimos por favor que responda con toda sinceridad a las
preguntas planteadas, las respuestas seran utilizadas solo para fines del trabajo de
investigacion, marque con una X la respuesta que esté de acuerdo a la numeracion

descrita. Las respuestas seran anénimas. Gracias por su colaboracion

l. DATOS GENERALES
- ¢Cuél es surango de edad?
>de 20afios_ 21 a 35 afios
36 a50anos >deb50afios
- Sexo: Femenino Masculino

- ¢ De donde procede?
Zona urbana Zona periurbana

Zona rural

Il. CALIDAD DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE

1= Totalmente en desacuerdo. 2=En desacuerdo 3=Indeciso

4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Dimensién Fiabilidad

1.- Ud. considera que la mision de la EPS Huamanga
es dar un servicio de calidad

2.- Ud. cree gue los empleados del area de atencion al
cliente presentan una imagen adecuada

3.- Cuando presenta una queja o reclamo, recibe
respuesta en forma rapida

Dimensidn Capacidad de Respuesta

4.- Esta Ud. de acuerdo con el tiempo que esperé para
ser atendido

5.- Sabe si el personal cumple con los horarios de
trabajo

6.- La atencion que recibio en el servicio cumple con sus
expectativas

Dimensién Seguridad
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7.- Ud. percibe que en las oficinas no tiene ningun
riesgo

8.- El servicio que le brindan no tiene ningun peligro

9.- No existe riesgos en la prestacion de servicios

Dimension Empatia

10.- Cuando solicita un servicio, el empleado tiene una
actitud buena

11.- El empleado de la empresa usa un lenguaje
apropiado para tratar con Ud.

12.- Los empleados se solidarizan con Ud.

Dimensién Elementos Tangibles

13.- La empresa de agua potable tiene instalaciones
comodas

14.- La empresa de agua potable tiene maquinarias,
equipos modernos

15.- Los empleados estan capacitados en forma
eficiente

Valoracién

Puntaje total

1. GESTIONDE RECLAMO COMERCIAL

1= Totalmente en desacuerdo. 2= En desacuerdo 3=Indeciso

4= De acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Registro de reclamo

1.- La EPS Ayacucho cuenta con el libro de
reclamaciones visible y a disposicion

2.- En la empresa existe una unidad para la recepcién
de reclamos

3.- El personal le registra su reclamo y le hace entrega
del documento del registro

4.- El personal le informay lleva al area de recepcién
del reclamo

Atencioén del reclamo

5.- El personal escucha, atiende y comprende el motivo
de su reclamo

6.- Al intentar presentar su reclamo, el personal le da
prioridad

7.- El personal le orienta sobre el trdmite de su reclamo
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8.- El personal le orienta sobre las etapas y
seguimiento de su reclamo

Respuesta del reclamo

9.- La empresale comunica si su reclamo procede o no

10.- Tiene una respuesta como maximo en 30 dias de
presentado el reclamo

11.- Si su reclamo procede, la empresa le comunica
sobre las acciones que tomara

12.- Si su reclamo no procede, la empresa le brinda
alternativas de solucion.

Valoracioén

Puntaje Final
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Nivel de medicién Metodologia
Problema general Objetivo general Hipétesis general Variable 1 Disefio de
¢Cudl es la relacion | Determinar la | Existe relacion Instalaciones 1.Ud. considera que la misién de la | investigacion
que existe entre la | relacién que existe significativa entre la Fiabilidad fisicas EPS SEDA Ayacucho es dar un | No experimental
calidad de servicio | entre la calidad de calidad de servicio Calidad de servicio de calidad
de agua potable y | servicio de agua | de agua potabley la | servicios de 2.-Ud. cree que los empleados del | Tipo de
gestién de reclamos | potabley gestién de | gestion de reclamos | agua potable area de atenciébn al cliente | investigacion
comerciales de una | reclamos comerciales de una presentan una imagen adecuada Bésica
EPS de la provincia | comerciales de una EPS de la provincia 3.Cuando presenta una queja o
de Huamanga - | EPS de la provincia [ de Huamanga - reclamo, recibe respuesta en Nivel de
20212, de Huamanga - | 2021 formarapida investigacion
Problemas 2021 Hipotesis Correlacional,
especificos Objetivos especificas 4. Estd Ud. de acuerdo con el | descriptivo,

- ¢Cudl es la relacién | especificos -Existe relacion Tiempo de tiempo que esper6 para ser
de la calidad de | -Conocer la relacion | significativa entre la Capacidad de | atencién atendido Instrumento

servicios de agua
potable y el registro
de reclamos en una
EPS de la provincia
de Huamanga -
2021?

-¢,Cuél es la relacion
que existe entre la
calidad de los
servicios de agua
potable y la atencién
de reclamos en una
EPS de la provincia
de Huamanga -
202172

-¢,Qué relacion
existe  entre la
calidad de los
servicios de agua
potable y la
respuesta al reclamo
en una EPS de la
provincia de
Huamanga - 20217

de la calidad de
servicios de agua
potable y el registro
de reclamos en una
EPS de la provincia
de Huamanga -
2021

-Analizar la relacion
que existe entre la
calidad de los
servicios de agua
potable y la atencion
de reclamos en una
EPS de la provincia
de Huamanga -
2021

-Analizar la relacion
que existe entre la
calidad de los
servicios de agua
potable y la
respuesta

al reclamo en una
EPS de la provincia
de Huamanga —
2021

calidad de servicios
de agua potable y el
registro de reclamos
en una EPS de la
provincia de
Huamanga — 2021
-Existe relacion
significativa entre la
calidad de los
servicios de agua
potable y la atencién
de reclamos en una
EPS de la provincia
de Huamanga -
2021

-Existe relacion
significativa entre la
calidad de los
servicios de agua
potable y la
respuesta

al reclamo en una
EPS de la provincia

de Huamanga —
2021

respuesta

Seguridad

Empatia

Elementos
tangibles

-Cumplimiento

Cuidado
-Voluntad
-Rapidez

Amabilidad
Empleados
solidarios

Instalaciones de

la empresa
-Maquinarias y
equipos modernos
Personal
capacitado

5. Sabe si el personal cumple con
los horarios de trabajo

6. La atencion que recibio en el
servicio cumple con sus
expectativas

7.- Ud. percibe que en las oficinas
no tiene ninguin riesgo

8.- El servicio que le brindan no
tiene ningun peligro

9.- No existe riesgos en la
prestaciénde servicios

10.- Cuando solicita un servicio, el
empleado tiene una actitud buena
11.- El empleado de la empresa
usa un lenguaje apropiado para
tratar conUd.

12.- Los empleados se solidarizan
conUd.

13.- La empresa de agua potable
tiene instalaciones comodas

14.- La empresa de agua potable
tiene magquinarias, equipos
modernos

Cuestionario

Poblacion
usuarios
presentaron
reclamos
comerciales del agua
en una EPSde
Ayacucho durante el
afio 2021 que fueron
6,249.

Muestra

200 usuarios que
presentaron
reclamos
comerciales del agua

que
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15.- Los empleados estan
capacitados en forma eficiente

Variable 2
Gestion
reclamos
comerciales

de

-Registro  del
reclamo

Atencion  de
reclamo

Respuesta de
reclamo

Presentacion del
reclamo
-Orientacion al
usuario
-Constancia de
registro del
reclamo

Trato delpersonal
-Actitud ante el

reclamo
-Procedimiento de
atencion del
reclamo

Comunicacién de
la respuesta del
reclamo

-Acciones a tomar

1.- La EPS Ayacucho cuenta con
el libro de reclamaciones visible y
a disposicién

2.- En la empresa existe una
unidad para la recepcion de
reclamos

3.- El personal le registra su
reclamo y le hace entrega del
documento delregistro

4.- El personal le informa y lleva al
area de recepcion del reclamo

5.- El personal escucha, atiende y
comprende el motivo de su
reclamo

6.- Al intentar presentar su
reclamo, el personal le da prioridad
7.- El personal le orienta sobre el
trdmite de su reclamo

8.- El personal le orienta sobre las
etapas y seguimiento de su
reclamo

9.- La empresa le comunica si su
reclamo procede o no

10.- Tiene una respuesta como
méaximo en 30 dias de presentado
el reclamo

11.- Si su reclamo procede, la
empresa le comunica sobre las
acciones que tomara

12.- Si su reclamo no procede, la
empresa le brinda alternativas de
solucion.
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Operacionalizacién de variables

Variable

Dimensiones

Indicadores

Variable 1

Calidad de
servicios de agua
potable

-Elementos

tangibles

-Instalaciones de
la empresa
-Maquinarias y
equipos
modernos
Personal
capacitado

-Fiabilidad

-Instalaciones
fisicas

-Capacidad  de

respuesta

-Tiempo de
atencion
-Cumplimiento

Seguridad

-Cuidado
-Voluntad
-Rapidez

Empatia

Amabilidad
Empleados
solidarios

Variable

Dimensiones

Indicadores

Variable 2

Gestion de
reclamos
comerciales

-Registro del
reclamo

-Presentacion
del reclamo
-Orientacion al
usuario
-Constancia de
registro del
reclamo

-Atencioén del
reclamo

-Trato del
personal
-Actitud ante el
reclamo
-Procedimiento
de atencion del
reclamo

- Respuesta del
reclamo

-Comunicacién
de la respuesta
del reclamo
-Acciones a
tomar
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Estadistica descriptiva

. Estadisticos descriptivos de Calidad de servicio

Estadisticos descriptivos de Calidad de servicio

N Minimo Maximo Media Desviacion
estandar

1. Ud. 200 1.0 5.0 3.905 1.2978
considera

que la misién

de laEPS

SEDA

Ayacucho es

dar un

servicio de

calidad

2. Ud. cree 200 1.0 5.0 2.710 1.0154
que los

empleados

del area de

atencion al

cliente

presentan

unaimagen

adecuada

3. Cuando 200 1.0 5.0 2.330 1.2764
presenta una

queja o

reclamo,

recibe

respuesta en

formarapida

4.- Esta Ud. 200 1.0 5.0 2.280 1.1481
de acuerdo

con el tiempo

que espero

para ser

atendido

5.- Sabe si el 200 1.0 5.0 2.715 1.1962
personal

cumple con

los horarios

de trabajo

6.- La 200 1.0 4.0 2.440 .9701
atencion que

recibid en el

servicio

cumple con

sus

expectativas

7.- Ud. 200 1.0 5.0 2.695 1.0666
percibe que

en las

oficinas no

tiene ningln

riesgo

8.- El servicio 200 1.0 5.0 3.010 1.0466
que le

brindan no

tiene ningun

peligro




9.- No existe 200 1.0 5.0 2.840 .9534
riesgos en la

prestacion de

servicios

10.- Cuando 200 1.0 4.0 2.645 .9558
solicita un

servicio, el

empleado

tiene una

actitud buena

11.- El 200 1.0 5.0 2.670 1.0081
empleado de

la empresa

usaun

lenguaje

apropiado

para tratar

con ud."

12.- Los 200 1.0 4.0 2.295 .8842
empleados

se

solidarizan

con Ud.

13.- La 200 1.0 5.0 2.470 1.0317
empresa de

agua potable

tiene

instalaciones

cémodas

14.- La 200 1.0 4.0 2.440 9113
empresa de

agua potable

tiene

magquinarias,

equipos

modernos

15.- Los 196 1.0 5.0 2.449 .9674
empleados

estan

capacitados

en forma

eficiente

N valido (por 200 2.6595

lista)

Fuente: elaboracion propia (2022)

La media de respuestas dentro de la escala de Likert para la variable
“Calidad de servicio” es de 2.6595, lo que quiere decir que la muestra encuestada
se encuentra en desacuerdo o insatisfecha con la calidad de atencion recibida por
la EPS Ayacucho. El item con menor puntaje o con el que menos de acuerdo se
encuentran las personas de nuestro estudio fue “Los empleados se solidarizan con

Ud.”, teniendo una calificacion de 2.295 del total de 5 puntos.
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Estadisticos descriptivos de Gestién de reclamos

Estadisticos descriptivos de Gestién d= reclamos

N

Minimo

Maximo

Media

Desviacion
estandar

16.- La EPS
Ayacucho
cuenta con el
libro de
reclamaciones
visible y a
disposicion

200

1.0

5.0

2.830

1.0615

17.-Enla
empresa
existe una
unidad parala
recepcion de
reclamos

200

1.0

5.0

3.445

1.0595

18.- El
personal le
registra su
reclamo y le
hace entrega
del documento
del registro

200

1.0

5.0

3.080

1.0290

19.- El
personal le
informay lleva
al area de
recepciéon del
reclamo

200

1.0

5.0

3.000

1.0467

20.- El
personal
escucha,
atiende y
comprende el
motivo de su
reclamo

200

1.0

5.0

2.690

1.0533

21.- Al
intentar
presentar su
reclamo, el
personal le da
prioridad

200

1.0

4.0

2.225

.9534

22.- El
personal le
orienta sobre
el tramite de
su reclamo

200

1.0

5.0

3.010

1.0514

23.- El
personal le
orienta sobre
las etapas y
seguimiento
de sureclamo

200

1.0

5.0

2.905

1.0253

24.- La
empresa le
comunica si
su reclamo
procede 0 no

200

1.0

5.0

2.715

1.1270
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25.- Tieneuna 200 1.0 5.0 2.715 1.1491
respuesta

como maximo

en 30 dias de

presentado el

reclamo

26.- Si su 200 1.0 5.0 2.790 1.1190
reclamo

procede, la

empresa le

comunica

sobre las

acciones que

tomara

27.- Si su 200 1.0 5.0 2.510 1.0750
reclamo no

procede, la

empresa le

brinda

alternativas de

solucién.

N vélido (por 200 2.8262

lista)

Fuente: elaboracion propia

La media de respuestas dentro de la escala de Likert para la variable
“Gestion de reclamos” es de 2.8262, lo que quiere decir que la muestra encuestada
se encuentra en desacuerdo con la manera como la EPS Ayacucho maneja los
reclamos del pablico. El item con menor puntaje o con el que menos de acuerdo se
encuentran las personas de nuestro estudio fue “AL intentar procesar su reclamo,

el personal le da prioridad.”, teniendo una calificacion de 2.225 del totalde 5 puntos.
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Estadisticos descriptivos de la dimension Registro de reclamo

Estadisticos descriptivos de Registro de re:lamo

N Minimo Maximo Media Desviacion
estandar

16.- La EPS 200 1.0 5.0 2.830 1.0615
Ayacucho cuenta

con el libro de

reclamaciones

visible y a

disposicién

17.- Enla 200 1.0 5.0 3.445 1.0595
empresa existe

unaunidad para

larecepcion de

reclamos

18.- El personal 200 1.0 5.0 3.080 1.0290
le registra su

reclamo y le hace

entrega del

documento del

registro

19.- El personal 200 1.0 5.0 3.000 1.0467
le informay lleva

al &rea de

recepcion del

reclamo

N vélido (por 200 3.088
lista)

Fuente: elaboracion propia (2022)

La media de respuestas dentro de la escala de Likert para la dimension
“Registro de reclamos” es de 3.08, lo que quiere decir que la muestra encuestada
se encuentra indecisa 0 no sabe si la EPS Ayacucho cuenta con libros de
reclamaciones, si existe una unidad para recepcion de reclamos o cémo se lleva a

cabo el proceso de reclamacion.
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Estadisticos descriptivos de la dimension Atencion de reclamo

E tadisticos descrip iivos de Atencidon de reclamo

N

Minimo

Méaximo

Media

Desviacion
estandar

20.- El personal
escucha,
atiende y
comprende el
motivo de su
reclamo

200

1.0

5.0

2.690

1.0533

21.- Alintentar
presentar su
reclamo, el
personal le da
prioridad

200

1.0

4.0

2.225

.9534

22.- El personal
le orienta sobre
el tramite de su
reclamo

200

1.0

5.0

3.010

1.0514

23.- El personal
le orienta sobre
las etapas y
seguimiento de
su reclamo

200

1.0

5.0

2.905

1.0253

N valido (por
lista)

200

2.7075

La media de respuestas dentro de la escala de Likert para la dimension

“Atencion de reclamo” es de 2.7075, lo que quiere decir que la muestra encuestada

esta en desacuerdo con la atencion recibida por la EPS Ayacucho al momento de

recibir una queja o reclamo. Siendo el item “Al intentar presentar su reclamo, el

personal le da prioridad” la que menor puntaje obtuvo.
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Estadisticos descriptivos de la dimension Respuesta de reclamo

Estadisticos descriptivos de Respuesta de reclamo

N

Minimo

Maximo

Media

Desviacion
estandar

24.- La
empresa le
comunica si

su reclamo
procede o0 no

200

1.0

5.0

2.715

1.1270

25.- Tieneuna
respuesta
como maximo
en 30 dias de
presentado el
reclamo

200

1.0

5.0

2.715

1.1491

26.- Sisu
reclamo
procede, la
empresa le
comunica
sobre las

acciones que
tomara

200

1.0

5.0

2.790

1.1190

27.- Sisu
reclamo no
procede, la
empresa le
brinda
alternativas de
solucién.

200

1.0

5.0

2.510

1.0750

N vélido (por
lista)

200

2.6825

La media de respuestas dentro de la escala de Likert para la dimension

“Atencion de reclamo” es de 2.6825, lo que quiere decir que la muestra

encuestada esta en desacuerdo con la respuesta que le da el personal de la EPS
Ayacucho al momento de recibir una queja o reclamo. Siendo el item “Si su
reclamo no procede, la empresa le brinda alternativas de solucion.” la que menor

puntaje obtuvo.
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