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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del
Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. La investigacion fue de tipo
bésica, disefio no experimental, poblacion 5309 usuarios y muestra de 358
usuarios La técnica de recoleccion la encuesta y como instrumento el
cuestionario; la confiabilidad de la calidad de atencion fue de 0,971 y la
confiabilidad de la satisfaccion del usuario fue de 0,980. Los resultados
determinaron que el nivel de calidad de atencion tiene un nivel medio en 50 %,
y el nivel de satisfaccion del usuario tiene un nivel medio en 48 %, existe
relacion entre las dimensiones de la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios. Concluyendo que existe relacion positiva alta y significativa calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del
Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. Mediante el analisis
estadistico de Rho Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.806 (correlacion
positiva alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la
hipotesis de investigacion; ademas, solo el 64.96 % de dependencia entre

variables.

Palabras clave: Informacion, seguridad, servicios.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between the
quality of care and the satisfaction of the users of the drinking water service of
the Soritor District, Moyobamba province - 2023. The research was of a basic
type, non-experimental design, population was 5,309 users and sample 358
users. The collection technique was the survey and the questionnaire as an
instrument; the reliability of the quality of attention was 0.971 and the reliability
of user satisfaction was 0.980. The results determined that the level of quality of
care has a medium level of 50%, and the level of user satisfaction has a
medium level of 48%, there is a relationship between the dimensions of quality
of care and user satisfaction. Concluding that there is a high and significant
positive relationship between the quality of care and the satisfaction of the users
of the drinking water service in the District of Soritor, province of Moyobamba -
2023. Through the statistical analysis of Rho Spearman, a coefficient of 0.806
was reached (high positive correlation) and a p-value equal to 0.000 (p-value <
0.01), thus accepting the research hypothesis; in addition, only 64.96 %
dependency between variables.

Keywords: Information, security, servic.



INTRODUCCION

En el plano internacional, se enfatiza en las variables. En ese sentido, los
beneficiarios del agua tienen escasez de agua limpia para el consumo
diario, asimismo al menos un 70% de la capa superficial del planeta, sin
embargo, solo el 2,5% se considera agua limpia y Unicamente el 0,62%
esta calificada como adecuada para que sea consumida por el ser humano
(Zaid et al, 2020). En Brasil un pais con gran disposicion de este recurso
hidrico en casi todo el planeta, y, aun asi, presenta inconvenientes en sus
cuadros hidricos. A base del informe mas reciente, solo el 83,7% de su
poblacién cuenta con una red de suministro. En estadisticas mas precisas,
no tienen el servicio basico del agua casi 35 millones de brasilefios (Ali et
al, 2020).

En el Peru presenta un porcentaje de estrés hidrico del 10%, es decir que
existe una posibilidad en el pais de poder realizar una utilizacion eficaz de
agua por persona, ya que para la poblacion en la actualidad no tiene
acceso 0 presenta un abastecimiento parcial de este recurso. Esto ocurre
por la ausencia proyectos que ayuden a mejorar o también por la situacién
politica. Con exactitud un 76% de la poblacién urbana se abastece con
conexiones directas en sus viviendas; sin embargo, en zonas rurales, solo
el 48% e, incluso, 150 mil viviendas presentan el abastecimiento de este
servicio a través de cisternas y es muy posible que no presenten un

tratamiento con cloro. (Autoridad Nacional del Agua, 2018)

A nivel regional en San Martin segun EMAPA hay problemas con el acceso
al servicio del agua y se presenta como un problema en el que
definitivamente se tiene que actuar con otros puntos a tomar en cuenta que
va mas alla del incremento de la poblacion lo que demanda el incremento
del recurso del agua para el consumo humano. Lo que también afecta es el
crecimiento urbano en zonas como Tarapoto, la contaminacion del recurso
hidrico y la sobreexplotacion que conllevan a una escasez de agua. (PA,
San Martin, 2021). A nivel provincial en Moyobamba hay un énfasis en
obtener una buena calidad de agua lo cual cumple con los parametros ya

fijados por las entidades competentes, cabe resaltar que la poblacion
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supera los 60 mil habitantes, sin embargo, el principal problema detectado
en el servicio es la contaminacién en las vertientes agrupado por las
captaciones de las quebradas de Rumiyacu, Mishquiyacu con sus 4
vertientes, estas aguas son tratadas y llegan a la poblacion a través de los
reservorios y las redes de distribucién (EPS MOYOBAMBA, 2022)

En Soritor a nivel local al respecto de la soltura del servicio de agua
especificamente, segun el gobierno regional de San Martin (2020) se logro
que el 47.9% de los ciudadanos de la localidad, accedan al agua clorada
para su consumo, si n embrago el problema principal en dicho distrito es
gue en temporadas del afio y sobre todo en algunos sectores no se tiene
abastecimiento continuo del servicio, produciéndose constantes cortes en
el servicio, esto genera disgusto, reclamos y quejas hacia la institucion que
a pesar de no contar con el servicio continuo sus consumos o tarifas de
agua llegan elevados, perjudicando a la institucion en la medida que hacen

protestas y denuncias publicas.

Por todo lo anterior expuesto formulamos el problema general ¢, Cuél es la
relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion que tienen los
usuarios del servicio de agua potable el distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba - 2023? Y como problemas especificos ¢ Cual es el nivel de
la calidad de atencion a los usuarios de agua potable del Distrito de Soritor,
provincia de Moyobamba - 20237 ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los
beneficiarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor —
Moyobamba, 2023? ¢ Cual es la relacion entre las dimensiones calidad de
atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del
Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba -20237?

Tuvo como conveniencia, mediante la estimacion de las correlaciones, los
directivos podran desarrollar adecuadamente las actividades de manera
eficiente brindado un adecuado servicio a la poblacién; relevancia social,
ayuddé a mejorar el servicio y por ende se pretendié la conformacién de
aspectos adecuados para la conformidad del publico y mejorando la

prestacion de los servicios, en cuanto al valor tedrico, permitid hacer uso
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de teorias y normativas que dio el sustento tedrico a cada variable de
estudio, en tanto a la implicancias practicas, brindé recomendaciones
para que los directivos mejoren la prestacion del servicio y que el usuario
se sienta satisfecho con lo que se brindd, ademas que producto del
diagnostico realizado se pueda implementar mejores estrategias para
brindar una atencion eficiente, respecto a la utilidad metodoldgica, por
medio del empleo de cuestionarios, donde se crea conveniente aplicarlos,
ademas que el estudio realizado se puede tomar posteriormente como

base para seguir acrecentando el conocimiento.

Asimismo, se formul6 el objetivo general: Determinar la relacién entre la
calidad de atencién y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua
potable del Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023 y los
objetivos especificos: Identificar el nivel de la calidad de atencion a los
usuarios de agua potable del Distrito de Soritor — Moyobamba, 2023.
Conocer el nivel de satisfaccion percibida por los usuarios del servicio de
agua potable del Distrito de Soritor — Moyobamba, 2023. Analizar la
relacion entre las dimensiones la calidad de atencion y la satisfaccion de
los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba — 2023.

Seguidamente se formuld las hipétesis, teniendo como hipo6tesis general
de la investigacion: Hi: Existe relacién entre la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de
Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. Asimismo, hipoétesis especificas
de la investigacion: H1: El nivel de la calidad de atencion que se ofrece a
los usuarios de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba - 2023, es alto. H2: El nivel de satisfaccién percibida por los
usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba - 2023, es alto. H3: Existe la relacion entre las dimensiones la
calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua

potable del Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023.



MARCO TEORICO

A continuacion, se muestra trabajos de investigacion en diferentes
medios. Asi tenemos en los trabajos previos a Mutre y Gonzales (2020),
Becerra et al (2020), Montero y Canton (2020), quienes indicaron que,
gran parte de los usuarios no reciben un buen servicio, ya que la entidad
presentan inconvenientes al momento de poder satisfacer sus
necesidades, todo ello se debe a la mala gestion y el poco interés de
poner en practica estrategias que permitan conocer los errores que
presenta la institucion; ademas, se puede demostrar que el 57.3% de las
personas que han sido parte de la encuesta tomada, considera que la
entidad no brinda un buen servicio; asimismo, el 27.7% considera que los
profesionales no brindan la informacién necesaria sobre los problemas
que se dan dentro de la institucién y, el 15% menciona que la entidad no

cumple con sus obligaciones.

Las instituciones que brindan en la actualidad diferentes tipos de
servicios, han presentado dificultades que conllevan a generar problemas
dentro de la poblacién, debido a la falta de capacitacion al momento de la
atencion, lo cual provoca que la institucién se vea afectada por la falta de
capacidad de poder responder los problemas que se puedan presentar;
es por ello, que la mayor parte de los entes han adquirido medida que

permitan mejorar su estructura de trabajo.

Asimismo, la satisfaccion del usuario juega un rol primordial en las
empresas ya que de este depende si se prestan bien los servicios; es por
ello, los entes tienden a efectuar diferentes mecanismos que permitan
mejorar el servicio con el propésito de poder ver reflejado el buen trabajo
de sus colaboradores, por ende esto genere gran beneficio para la
entidad puesto a que se da una mejor imagen institucional y mejora la
capacidad de poder logran cumplir con los objetivos que se toman en

cuenta efectuar en un periodo de tiempo establecido.



Ademas, Aguirre et al. (2021), Febres y Mercado (2020), Paredes (2020),
quienes indicaron que, el Rho fue 0,691 (r=,691**, p=,000) , cuyo
resultado ha proporcionado a la organizacién beneficios para desarrollar
sus actividades de manera eficiente a fin de poder satisfacer las
necesidades de lo usuarios al momento de brindar los servicios;
asimismo, es importante que la organizacion ponga a pruebas estrategias
con el fin de poder mantener un buen vinculo con el usuario, de tal
manera esto permita fidelizarlo y al mismo tiempo otorgue buenos

beneficios orientados al crecimiento econémico de la entidad.

Ademas, se ha demostrado que en la institucion ha obtenido como
resultado satisfaccion, debido al buen servicio que brinda la institucion por
medio del trabajo en conjunto con sus colaboradores, demostrando asi un
60,3% de efectividad en el trato que reciben al momento de percibir los
servicios; ademas, la instituciéon ha tomado en cuenta efectuar estrategias
que ayuden a mejorar la estructura de trabajo por medio de las
capacitaciones constantes a su plana de trabajadores, a fin de poder
brindar calidad en la entrega de los servicios.

Por otro lado, existe un sinnimero de problemas en cuanto a la entrega
de los servicios, puesto a que en algunas oportunidades no se ha
demostrado interés por parte del personal al momento de efectuar sus
funciones, lo cual pone en riesgo a la entidad a perder la imagen y al
mismo tiempo produzca la insatisfaccion; por otro lado, las instituciones
prestadoras de servicio se basa en mantener un nivel de calidad al
momento del trato, puesto a que de este depende si se lleva a cabo

buena comunicacion entre ambas partes.

Asimismo, Ruiz y Delgado (2020), Romero (2021), Espinoza (2021),
quienes concluyeron que, es de suma importancia que los servicios
entregados tenga gran impacto positivo para los usuarios, de tal manera
gue el 80% de los servicios que se brindan logren impulsar el crecimiento
econdémico de la organizacién, posterior a este resultado se puedan lograr

el cumplimiento de metas por medio del desempefio de los colaboradores
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gue forman parte de la entidad; asimismo, determinaron que el 20% de
estudio desarrollados establecieron que el area administrativa es
fundamental para poder determinar aquellos procedimientos y actividades
estratégicas a nivel institucional para el fortalecimiento respectivo de las

prestaciones tomando en cuenta las expectativas.

Asimismo, en cuanto al resultado obtenido en el nivel de correlacion de
0.554, se logra determinar que existe un buen desarrollo de los planes
estratégicos, lo cual permiten que la entidad otorgue un buen servicio de
acorde a las exigencias de su publico, de manera que se sientan
satisfecho por la atencion brindada. Asimismo, mediante el resultado se

ha podido describir que posee un nivel positivo.

También, la calidad de los servicios brindados presenta un 58.33% medio,
21.43% bajo y 20.24% alto. Cuyo resultado hace prevalecer el buen nivel
de efectividad al momento de entrega del servicio. Asimismo, en base a
los resultados sobre la percepcién de los usuarios, se puede medir a
través de los datos porcentuales, tales como 51.19% medio, 29.76% bajo,
y 19.05% alto. Por el cual se demostré una correlacion positiva de 0.522 y
un P — Valor de 0.000. Finalmente, existe relacion de las variables

estudiadas con un p — valor fue de 0.003 menor a 0.01.

Concordante a la calidad de atencion, se integr6 a la teoria de la
tangibilidad, se orienta al manejo adecuado de los recursos o elementos
visibles que son utilizados por la organizacion para hacer posible las
actividades (Requena y Serrano, 2007). Asimismo, se considerd a la
teoria de la percepcion, la cual considera que las personas tienen
percepciones sobre un determinado servicio, el cual se va creando en
base a la experiencia o la informacion recibida sobre el mismo, por lo que
es necesario que las organizaciones analicen estos factores para lograr la
entrega de una calidad adecuada a las necesidades del publico (Gibson,
1979). En cuanto a las teorias sobre la satisfaccion del usuario, se integré
a la teoria los dos factores, la cual fue pregonada por Herzberg, el cual

determind que se integra por las condiciones climatologicas para la
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produccion y la experiencia del personal (Millan, 1998). La teoria de las
necesidades, contempla la importancia de las principales necesidades de
las personas dentro de los cuales se concentra la necesidad de contar
con ingresos para satisfacer sus requerimientos financieros, el mismo que

es la base para suplir las necesidades (Quintero, 2008).

Respecto a la calidad de atencién, que segun Farifio et al (2018), son
todas aquellas estrategias que buscan mejorar la calidad de entrega de
los servicios mediante el buen trato hacia la persona, para asi poder
satisfacer y que puedan sentirse bien con el trato brindado por parte del
personal; asimismo, se vea reflejado la participacion conjunta de todos los

miembros que laboran dentro de la entidad.

De acuerdo a las afirmaciones de los autores Nunkoo et al. (2020), las
empresas en su mayoria desarrollan estrategias para fomentar el
desarrollo de sus negocios, de modo que puedan obtener mayores
ganancias por medio de la prestacion de sus servicios, es por ello que
buscan la forma de fidelizar a sus clientes a fin de poder generar
satisfaccion y mejores ventas; en tal sentido es importante que tengan en
cuenta la buena atencibn al momento de brindar sus servicios para
convencer a su publico, debido a que en muchas ocasiones sea
evidenciado el poco interés del personal al momento de llevar a cabo una
buena comunicacion con el cliente, por lo cual eso perjudica que la

institucion tenga como principal problema la perdida de clientela.

En esa misma linea, Moncada et al. (2021), hacen menciéon que, la
atencion es uno de los principios fundamentales en cualquier entidad
debido a que refleja la imagen de la institucion, cuya funcion esta
desempefada por el personal que labora dentro de ello, por lo que es
necesario que se efectuen buenas funcionalidades a fin de poder dar un
servicio acorde a la exigencia de los usuarios; posterior a este se pueda
observar cambios que permitan dar viabilidad a la entidad de lograr un
resultado que convenga y genera interés econdmico; ademas, cabe

precisar que la capacitacion juega un rol importante dentro del desarrollo
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de las actividades de la organizacién, ya que por medio de ello se
efecttan charlas que logran impulsar los conocimientos y habilidades de
los colaboradores, a fin de poder atender ante los problemas que se dan

durante el desarrollo de sus funciones.

Por consiguiente, Mora et al. (2019) hacen referencia que, en muchos
paises avanzados existen maneras de como las entidades ofrecen sus
servicios mediante vias online, lo cual eso ha traido como resultado un
margen de crecimiento de sus utilidades, puesto a que este mecanismo
proporciona viabilidad a las personas a poder conocer sobre las
plataformas digitales; es por ello que organismos han adaptado medidas
con el fin de poder tomar decisiones que contribuyan con el crecimiento
econdmico de la entidad, y asi puedan tener como resultado a un largo
plazo la mejora continua de su estructura. Asimismo, uno de los
problemas que mas ha impactado a las entidades es la falta de recursos
para poder adaptarse a los cambios tecnoldgicos, debido a la dificil
situacién que se encuentra alguno de ellos, de modo eso dificulta a que

puedan crecer de manera satisfactoria.

Por otro lado, Moncada et al. (2021), deducen que, las organizaciones
han puesto en marcha métodos a fin de poder obtener un buen resultado
que tengan viabilidad al aumento de sus recursos econémicos; es por ello
que, se han desarrollado estrategias que logren mantener un buen
servicio ligado a las exigencias de los usuarios, de manera que esto
permite que se desarrollen buenas practicas, y al mismo tiempo logren
satisfacer sus necesidades; ademds, resulta importante que los
organismos tomen en cuenta un buen sistema que permita mejorar la

imagen institucional de la organizacion.

En cuanto a las afirmaciones de Zaid et al. (2020), los entes locales que
brindan servicios basicos a la poblacion han tratado de mejorar, ya que en
muchos aspectos el problema con el agua se ha visto enfocada por la
constantes lluvias que se dan en el pais, generado de esa manera que la

poblacion tenga dificultades para poder consumirla; en base a este
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problema diversas autoridades han tratado de manejar esta dificil
situacion para que esté a la vanguardia de la poblacién, de tal manera no

exista la probabilidad de escases del agua.

De acuerdo a Gonzales et al. (2022), deducen que, uno de los problemas
gue se buscan en gran escala es que las organizaciones logren mantener
un buen sistema a fin de poder obtener mayores resultados, y esto
conlleva al logro de sus metas establecidas por la organizacion, de tal
forma se logre impulsar una mejora en la calidad de los servicios que se
brinda; asimismo, es importante que las organizaciones capaciten al
personal con la intencion de poder mantener un buen servicio que este
acorde a las exigencias de los usuarios, de tal forma esto logre mantener
un estadndar de calidad y al mismo tiempo permita impulsar la imagen

institucional.

De acuerdo a Moncada et al. (2021), indica que, los servicios se prestan
de una manera Optima y confiable, por lo que las entidades buscan
mejorar la entrega a fin de fidelizar a sus usuarios; para corroborar con el
trato efectivo al publico mediante la capacitacion colectiva de todos sus
miembros de trabajo. (Yingfei et al. 2021) De acuerdo a Mora et al. (2019)
dentro de organismos se ha visto afectada por el mal accionar del
personal ya que en algunas oportunidades no tienden a tener la
capacidad de poder responder ante las dudas de sus comensales, lo cual

conlleva a que la entidad pierda la imagen institucional.

En tanto, Nunkoo et al. (2020) hacen hincapié que, en algunas
oportunidades la falta de capacitacion a los trabajadores es un riego para
muchas organizaciones al momento de prestar los servicios, debido al
poco interés y la falta de conocimiento del personal para poder efectuarse
las tareas; es por ello, que Gonzales et al. (2022) sefialan que, las
entidades que prestan servicio en la actualidad sea el tipo, han llevado a
cabo diferentes tipos de mecanismos con el propdsito de ver una mejora
durante la entrega, debido a que los ultimos afios la crisis financiera sea

descontrolado y ha perdido gran valor monetario en el mercado.



Asimismo, Pham et al. (2019) deducen que, los impedimentos se deben a
la falta de interés del estado para poder mantener al publico en 6ptimas
condiciones, y asi brindar un servicio que tenga como resultado la
satisfaccion de cada uno de las personas. Por su parte Zaid et al. (2020),
indica que, el problema de algunas comunidades se debe a la falta de
servicios basicos, ya que el gobierno no vela por el bienestar de las
mismas, y lo entes municipales no tienden a poner en marcha gestiones

con el fin de poder satisfacer las necesidades del publico.

De acuerdo con Ali et al. (2020), mencionan que, los servicios son
mecanismos que permiten a la sociedad a poder efectuar sus actividades
de manera efectiva, puesto a que mediante estos reciben el agua,
energia, etc. Facilita mejores condiciones gracias a los servicios que
brindan las instituciones del estado. De acorde con Pakurar et al. (2019),
deducen que, las entidades que brindan servicio de energia eléctrica son
las que méas quejas ha recibido durante los préximos afios, lo cual
provoca malestar para la poblacion por la falta de interés.

Asimismo, Pham et al. (2019), hacen referencia que, los entes locales son
los encargados de velar por el beneficio de la ciudadania, por lo que en
los dltimos afios han desarrollado gestiones para mejorar los servicios
basicos que no cuentan gran parte de los territorios; es por ello que, esta
situacion ha generado deficiencias por parte del gobierno, debido a que
no toman en cuenta las necesidades de la poblacion; por otro lado, la falta
de presupuesto para el sustento de los gastos ha traido como
consecuencias que las gestiones no puedan ser desarrollado totalmente,

lo cual este es uno de los problemas que ha afectado a la ejecucion.

Para Mora et al. (2019), cuando se habla de atencion dentro de las
instituciones, generalmente se anteponen diversos prejuicios que
determinan un cierto grado de ineficiencia debida que muchas veces el
personal designado a esta area no estd capacitado o no conoce

especificamente la importancia de realizar su trabajo con eficiencia
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teniendo en cuenta que es la representacion completa de la imagen
institucional que reflejara el compromiso para atender sus requerimientos,
no solo por cumplimiento sino llevandolo a cabo a través de la
incorporacion de las herramientas adecuadas para facilitar soluciones y
experiencias que concuerden con la mision estipulada. De esta forma
serd posible reducir diversos errores que muchas veces son cometidos
cuando no se brinda la capacitacion suficiente para afrontar los desafios
gue se encuentran dentro del area de atencion, considerando que otro de
los errores se produce cuando los directivos consideran que esta
actividad no demanda de capacidades técnicas o profesionales
especificas para un desempefo elocuente, lo cual no facilita la extension
de las capacitaciones correspondientes o la realizacién de una seleccién

adecuada para la designacion del personal en este espacio.

De acuerdo a Moncada et al. (2021), en muchas ocasiones, l0os usuarios
han reportado que las instituciones u organizaciones cuenta realmente
con propuestas interesantes que cumplen con su objetivo, sin embargo, el
personal que se dedica a la atencibn no muestran los elementos
necesarios para poder transmitir estas caracteristicas hacia el publico,
dentro del cual se encuentra la ausencia de elementos simpaticos para
comprender adecuadamente las necesidades, por lo que el
direccionamiento de las soluciones se desarrolla de forma equivocada,
provocando que la experiencia no sea la esperada, a pesar de que la
institucion es competitiva para la produccién de los servicios o bienes.
Esto es un error muy comun gue suele suceder en organizaciones con
una vision limitada respecto a la calidad total, lo cual no permite fomenta
la capacitacion respectiva en los colaboradores de la atencion para que
cada uno de ellos conozcan a detalle las propuestas de valor, de modo
gue no solamente se realice la comunicacion hace de exterior, sino que
ésta también sea expuesta con mayor seguridad cuando el publico
requiere de la informacidn necesaria para afrontar sus decisiones debido
a que las propuestas tentativas son extensas dentro del mercado, es decir

que, cuanto mas esté informado el personal de atencion sobre las
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caracteristicas de las propuestas, de existir a mayores posibilidades de
que estas sean elegidas por el publico.

Segun Pham et al. (2019), otro factor elemental es la aplicacion de
instrumentos que ayuden a determinar concretamente aquellos elementos
que el publico considera como relevantes o donde existe deficiencias para
facilitar el disefio de las estrategias mas elocuentes que ayuden a
convertir estas deficiencias en fortalezas para garantizar una satisfaccion
Optima juntamente con la determinacion de los espacios adecuados para
el desarrollo social, sobre todo cuando se trata de instituciones que
funcionan por medio de la utilizaciébn de recursos estatales, las cuales
tienen mayor responsabilidad en abordar una gestion concordante para
estar a la altura de las exigencias, las cuales no solamente determinard la
satisfaccion sino también la aprobacion del publico respecto a la funcién
publica que durante mucho tiempo ha sido catalogada como corrupta
debido a diversos eventos que han sido propiciados por autoridades que
se han desempefado de forma tergiversada a los objetivos, cumpliendo
de esta forma sus propios intereses individuales que han limitado la
posibilidad de afrontar los requerimientos adecuadamente, la misma
situacion se ha incrementado los padecimientos sociales de los sectores
con mas vulnerabilidades.

Para Ali et al. (2020), es necesario que las instituciones sean conscientes
de su participacién elemental en la generacién de los espacios adecuados
para que la ciudadania pueda desarrollarse adecuadamente, no
solamente porque corresponde a su responsabilidad sino también como
parte de las funciones sociales que necesitan ser desempefiadas con
eficiencia para mejorar la infraestructura publica, el mejoramiento de los
factores productivos, entre otros que finalmente seran finalizados con una
atencion adecuada para mantener contacto positivo con las personas, lo
cual ayudara a incrementar el grado de participacion y la entrega de
informacion para brindar la solucién necesaria y cumplir con las metas
que se determina dentro del sector estatal para determinar el

funcionamiento adecuado.
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Asimismo, para Rita et al. (2019) indican que, los gobiernos han tomado
en cuenta efectuar plan que permitan mejorar los espacios publicos de
algunos territorios, ya que la mayor parte de las zonas que se encuentran
mas alejadas del pais no cuentan con los servicios suficientes para poder
efectuar sus actividades de la mejor forma; en base a ese problema el
estado ha visto conveniente brindar el presupuesto necesario para poder
realizar las obras con el fin de poder ver una mejora continua dentro de
esas jurisdicciones. Asimismo, los entes locales por medio de las
gestiones buscan mejorar gran parte de los territorios, de manera que la

poblacion se sienta satisfecha por las acciones que se dan.

Asimismo, Bustamante et al (2019), menciona que, las empresas
mediante la entrega de los servicios buscan la forma de fidelizar a sus
clientes por medio de incentivos, tales en la baja de los precios al
momento de optar los servicios, lo cual trae como resultado la satisfaccion
de la misma. Por su parte, Mayo et al. (2020), sefialan que, la falta de
algunos servicios béasicos en diferentes regiones, se debe a falta de
interés del gobierno para resolver estos problemas que se viene dando
desde muchos afios. De acorde con Afthanorhan et al. (2019), indica que,
es una medida que busca la manera de cédmo llegar hacia la persona, lo
cual pone a prueba diferentes tipos de estrategias con el fin de poder
satisfacerlos y asi poder ver un mejor crecimiento por parte de la
organizacién. Asimismo, Ventacaya et al. (2019) hacen mencién que, los
organismos publicos que brindar servicios a la poblacion tienden a
efectuar diferentes tipos de acciones a fin de poder dar un servicio de

calidad y que no genere un problema para la sociedad ni el organismo.

Segun Farifio et al. (2018) sefiala que se divide en las siguientes
dimensiones: Dimension 1. Elementos tangibles. Comprende
elementos como equipos que sirven para dar origen a los servicios, a fin
de poder que se puedan dar satisfacer a los usuarios (Chacén y Rugel,
2018). Dimensién 2: Fiabilidad. La organizacién busca tener el ambiente

laboral en Optimas condiciones de manera que se puedan efectuar las
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actividades de la mejor forma posible, y asi se brinden un servicio de
calidad que sea fiable para el usuario.

Dimension 3: Capacidad de respuesta. Son todas aquellas acciones
gue se dan dentro de la entrega del servicio, lo cual el personal debe
brindar la respuesta en el momento que considera especifico, ya que el
usuario tiende a poner sus quejas por los diferentes problemas que pueda
suceder durante la entrega del servicio. Para Yepes et al. (2018), la
capacidad de respuesta representa todas las dificultades que los usuarios
tienden a tener durante el servicio brindado, y la entidad debe demostrar

un mejor sistema para proporcionar mejores facilidades.

Dimension 4: Seguridad. Se refiere al servicio de calidad que reune las
condiciones de brindar seguridad en todo momento, por ende, eso
permite al usuario tener la confianza necesaria de poder optar por el
servicio y estar satisfechos. Segun Cabana et al. (2019), la entidad debe
demostrar un sistema que permita dar seguridad al usuario al obtener sus
servicios, es por ello, que por medio de la participacion de los
colaboradores tienden a establecer diferentes estrategias que logren

convencer al usuario a tener mas garantia de los servicios que se ofrecen.

Dimension 5: Empatia. Se refiere a la capacidad de poder responder
ante las dudas de los usuarios y ponerse en el lugar de las mismas con la
intencion de poder demostrar los problemas que se dan durante la
entrega de los servicios (Rojas et al. 2019). Segun Haming et al (2019) la
empatia genera buena comunicacion entre el usuario y la organizacion
gue presta el servicio, con el fin de poder llegar a un mutuo acuerdo para

no afectar la entrega.

En tanto la satisfaccién del usuario, de acorde con Thompson (2019),
comprende todos aquellos mecanismos que logran convencer al usuario
mediante la entrega de algun tipo de servicio; es por ello que la entidad
prestadora debe tomar en cuenta parametros que permitan fidelizar al

usuario.

Segun Syahidul, et al. (2020), mencionan que, se da siempre y cuando la
entidad demuestra la calidad del producto; por ende, busca efectuar
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diferentes estrategias que logran convencer a su publico especifico. A su
vez segun Hallencreutz & Parmler (2019), deducen que, los clientes son
personas quienes tienden a optar por los productos de acuerdo al precio
que ellos creen susceptibles, por ello que la mayoria no tienden a recurrir
a otros establecimientos porque se sienten satisfecho. Segun Kadic, et al.
(2018), los principales planes de los organismos es buscar la satisfaccion,
por ende, buscan la forma de cdmo convencer a fin de poder brindar un

mejor servicio (Neyra et al. 2021)

Segun Hernandez et al. (2019), mencionan que, las entidades en los
altimos tiempos han demostrado tener una buena aceptacion dentro del
mercado, por ello han logrado crecer de manera notoria todo ello gracias
al buen producto que se ofrecen, logrando de esta manera que el publico
se sienta satisfecho por la calidad del producto y, al mismo tiempo la
organizaciéon tenga como resultado la buena imagen. Asimismo, Loli et al.
(2015), deducen que, uno de las dificultades que viene afectando a las
entidades que brindan servicio, se debe a la falta de iniciativa de poner a
prueba diferentes estrategias que logren atender ante las quejas de los
usuarios. Asimismo, Menacho et al. (2020), deducen que, las entidades
de hoy en dia han logrado mantener un buen sistema que ha logrado
mejorar en gran parte la entrega de sus servicios, por lo que este

resultado ha proporcionado un gran nivel de satisfaccién de los usuarios.

Segun Menacho et al. (2020), hacen referencia que, se debe tener los
equipos necesarios para poder realizar de manera mas factible las
actividades; es por ello, buscan la forma de poder mejorar, ya que en los
altimos tiempos se ha demostrado un gran indice de pérdida por parte de
las entidades, lo cual ha perjudicado su desarrollo y sean visto en la
obligacion de realizar estrategias que conllevan a tomar acciones que

contribuyan con la mejora de los servicios (Viena, 2020).

De acuerdo a Camgoz et al. (2016), los organismos han tomado en
cuenta efectuar meétodos que conlleven a cumplir con los objetivos
planteados, mediante el trabajo continuo con la participacién conjunta con
todos los miembros de trabajo y, al mismo tiempo puedan satisfacer las

necesidades de los usuarios. Asimismo, las entidades han efectuado
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diversas formas de poder mejorar la entrega de los servicios por medio de
las redes, lo cual esto ha generado una gran mejora para las instituciones,
debido a que buscan de una y otra manera llegar al publico sin la
necesidad de recurrir hasta las instalaciones, ya que a través de las
plataformas se pueden efectuar publicidades que ayudan a crecer
econOmicamente, ademas, permite al cliente a obtener mayores
oportunidades de poder optar por los servicios de una manera mas

factible.

Segun Al-Ababneh et al (2018), el usuario busca recibir un servicio que
cumpla con sus expectativas, de manera que puedan sentirse a gusto y
fidelizarse con la organizacion que presta los servicios. Para
Krisnamoorthy & Balasubramanian (2019), la falta de capacitacion al
personal es una de las muchas dificultades que tienden a tener las
organizaciones, puesto a que de ello nace si realizan buen trato al
usuario. Asimismo, Miranda et al. (2018), hace referencia que, han
desarrollado diferentes estrategias que logren mantener a sus usuarios
sin ningun tipo de inconveniente que pueda hacer prevalecer durante la
entrega de los servicios. Ademas, una de las prioridades de los usuarios
es obtener el servicio sin ningun problema a fin, puesto a que en muchas
ocasiones sean llevados a cabo diferentes tipos de riesgos que ha

afectado tanto a la organizaciébn como a los usuarios.

De acorde con Thompson (2019), se divide en las siguientes
dimensiones: Atencién de quejas, la entidad debe atender Ilas
incomodidades con el fin de poder satisfacer las necesidades y asi poder
llegar a un acuerdo sin afectar a ambas partes. Conformidad, los
usuarios buscan estar conforme con la atencion brindada, por ende, del
personal para poder responder ante las dudas que se puedan dar durante
la atencion. Informacidon. La empresa debe brindar toda la informacién
necesaria que el usuario requiera para conocer acerca de las ofertas o

algunas novedades que la entidad pone para el publico en su conjunto.
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo
Basica, porque se lleva a cabo una investigacion pura cuya informacion
es recopilada de fuente externas, lo cual permite que se conozcan acerca

de la variable en estudio (Rios, 2017, p. 89)

Disefio de investigacion

No experimental, porque no se llevé a cabo ningun tipo de manipulacion
de las variables puestas en estudio, por lo que se efectio un buen
desarrollo tomando en cuenta la informacion relevante que permita
conocer acerca de los temas abogados por el investigador (Cabezas et al.
2018, p. 79)

Nivel descriptivo correlacional, porque se procesaron la informacion
recogida de datos, lo cual proporcionaron viabilidad para efectuar los
resultados estadisticos de la investigacion (Cohen y Gomez, 2019, p. 66).
De corte transversal, porque permite que se efectien estudios sobre las
variables abordadas, mediante las conclusiones a fin de ver los problemas

gue se dan (Hernandez et al. 2014).

Resumen esquematico:

A

M

.

Donde:

o E——

M = muestra

V1= Calidad de atencion
V2= Satisfaccion del usuario

r=relacion
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3.2 Variables y Operacionalizacién
Variable 1: Calidad de atencion
Variable 2: Satisfaccion del usuario

Nota. Se consigné la operacionalizacion en el apartado de anexos.

3.3 Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Poblacion

Segun Ventura (2017) es un conjunto de personas que forman parte de
un estudio, lo cual permitird que se lleven a cabo con la investigacion.
Estuvo conformado por 5309 usuarios de servicio de agua potable en el
distrito de Moyobamba (fuente: datos obtenidos del area comercial de la

empresa)

Criterios de inclusioén:

- Usuarios entre 18 a 65 afios

- Usuarios de la zona urbana
Criterios de exclusion:

- Usuarios con edad inferior a 18 y superior a 65

- Usuarios rurales

Muestra

Correspondié a una parte especifica de la poblacidn que sirvio para
determinar el objeto del estudio de acuerdo a un grupo de elementos
(Ventura, 2017)

Para tal sentido se utilizé la siguiente formula, donde:

Z= 1,96
E= 0,05
p= 0,5
gq= 0,5
N = 5309

| n= 3,8416 * 0,25 * 5309
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0,0025 * 5308 + 0,9604

= 5098,7636 358

14,23

La muestra fue de 358 usuarios.

Muestreo: El muestreo fue no probabilistico a intencion del investigador.
Fue por conveniencia ya que el investigador tuvo en cuenta una cantidad

especifica que permitié llevar a cabo la investigacion.

Unidad de analisis: Un usuario de agua potable del distrito de Soritor.

3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad

Se empled la encuesta, considerada asi, como técnica en primer lugar,
que permiti6 recoger informacion mediante la interrogacién a los
participantes con el fin de obtener o conocer la problemética del entorno
(L6pez & Fachelli, 2015).

Para la evaluacién de la calidad de atencion se elaboré un cuestionario de
15 interrogantes distribuidas en 5 dimensiones, de acuerdo a una escala
ordinal de: 1 = Totalmente de acuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Indiferente,
4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo, de acuerdo a los puntajes de
los items: bajo (15-35), medio (36-55) y alto (56-75) los cuales se

consideraron los valores minimos y maximos.

Para la evaluacion de la satisfaccion del usuario fue un cuestionario de
elaboracién propia y estuvo compuesto por 15 interrogantes distribuidas
en 5 dimensiones para la satisfaccion del usuario, de acuerdo a los
puntajes de los items: 1 = Totalmente de acuerdo, 2= En desacuerdo, 3=
Indiferente, 4= De acuerdo, 5= Totalmente de acuerdo, para la medicion
se tomo rangos de: bajo (15-35), medio (36-55) y alto (56-75) los cuales

se consideraron los valores minimos y maximos.

Validez
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Se realizo mediante la opinion y revision de 5 expertos en el tema.

Para determinar la puntuacion promedio de los expertos se usé la V de
Aiken. El primer cuestionario presenté un promedio de 0.98, el segundo
fue 0.98 evidenciando que la validez que se presenta es de tipo alta;

expresando los argumentos para su puesta en marcha.

Confiabilidad.

La medicion del alfa de Cronbach, permiti6 establecer el indice de
fiabilidad con, dentro de ello se tomé como base el minimo al 0.7
(Hernandez et al., 2014).

Se determin6é para la calidad de atencién una fiabilidad de 0,971, la
confiabilidad fue 0,980 los mismos que superan la base de 0,70 estos

resultan significativos; facilitando la acreditacion una fiabilidad fuerte.

3.5 Procedimientos
Se desarrollé la investigacion mediante la identificacion del problema en
andalisis, luego se realizé la busqueda de informacion por cada variable de
estudio, posteriormente se estructuro dos cuestionario que fueron
validados y se realizé el proceso de confiabilidad, se solicitd autorizacién a
la institucién para la ejecucién de la investigacién, posterior a ello se
encuestd, desplegandolos de forma directa, pasandolo a Excel para su
agrupamiento y procesamiento de acuerdo a cada objetivo, posterior a ello

se realizo las discusiones, conclusiones y recomendaciones.

3.6 Métodos de andlisis de datos

Se analizé mediante la estadistica descriptiva a través de tablas y figuras
estadisticas mediante frecuencias y porcentajes. También se usé la
estadistica inferencial para la contrastacion de las hipoétesis, por ello se
usé una base de datos Excel y se procedio a realizar el andlisis con el
programa estadistico SPSS versién 25, sonde se emple6 el Kolmogorov-
Smirnova para la determinacion de la distribucion normal de los datos,
gue este caso fueron no normales debido a que la significancia fue menor

a 0.05 en ambas variables, concretando el empleo del Rho de Spearman
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para las correlaciones. También, se emple6 el método deductivo e
inductivo para el analisis de los resultados e interpretacion d ellos

mismaos.

3.7 Aspectos éticos

Se tuvo en cuenta a: Autonomia, mediante la cual fue abierto la libertad
para opinar. Justicia, se tuvo en cuenta al trato justo a los participantes lo
cual permiti6 que se lleve a cabo la investigacion de manera efectiva;
beneficencia, en todo momento se busco el beneficio de la institucion a
fin de no se obtengan problemas; no maleficencia, en este proceso se
dio a conocer sobre las deficiencias que se dan durante el desarrollo de
las investigaciones; principio de derecho, ya que se respetd las normas
de la Universidad y el consentimiento informado que brindo cada
participante de la muestra.
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IV. RESULTADOS

4.1. Tablal
Nivel de calidad de atencién a los usuarios de agua potable del Distrito de
Soritor.
Nivel Rango f %
Bajo 15-35 108 30%
Medio 36-55 177 50%
Alto 56-75 73 20%
Total 358 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios.

Interpretacion

En la tabla 1, se evidencia que el nivel de calidad de atencion desde la

percepcién de los usuarios del servicio de agua de potable del distrito de

Soritor fue medio en 50 %, seguido de nivel bajo con 30 % y de nivel alto

con 20 %. Este resultado se debe a que en algunos sectores no se tiene

abastecimiento continuo del servicio, produciéndose constantes cortes en

el servicio, ademas, no todos los ciudadanos de la localidad, accedan al

agua clorada para su consumo.
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4.2. Tabla?2

Nivel de satisfaccion del usuario del servicio de agua potable del Distrito

de Soritor.
Nivel Rango f %
Bajo 15-35 106 30%
Medio 36-55 173 48%
Alto 56-75 79 22%
Total 358 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios.

Interpretacion

En la tabla 2 se evidencia que el nivel de satisfaccién del usuario de

acuerdo a la percepcion de los usuarios del servicio de agua potable del

distrito de Soritor fue medio en 48 %, seguido de un nivel bajo con 30 %y

de nivel alto con 20 %. Este resultado esta relacionado con el disgusto,

reclamos y quejas hacia la institucion que a pesar de no contar con el

servicio continuo sus consumos o tarifas de agua llegan elevados,

perjudicando a la institucion en la medida que hacen protestas y

denuncias publicas.
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4.3.

Relacion entre las dimensiones la calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito
de Soritor, provincia de Moyobamba — 2023.

Tabla 3

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Calidad de ,197 358 ,000 ,921 358 ,000
atencion
Satisfaccion del ,117 358 ,000 ,949 358 ,000
usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se empled el Kolmogorov-Smirnov? por considerarse una muestra
superior a 50, Siendo p = 0.000 y 0.000 siendo las dos de las variables
inferiores a 0.05, verificando la no existencia de una distribucion no
normal; concretando el empleo del Rho de Spearman para las

correlaciones.
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Tabla 4

Relacion entre las dimensiones de la calidad de atencidn y la satisfaccion de los usuarios.

Elementos Capacidad de Satisfaccion de
tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad Empatia los usuarios

Rho de Elementos tangibles  Coeficiente de correlacion 1,000 ,844" ,968™ ,870™ ,990" , 795"
Spearman Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358
Fiabilidad Coeficiente de correlacion ,.844™ 1,000 ,815™ ,892™ ,823" ;718"

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 358 358 358 358 358 358
Capacidad de Coeficiente de correlacion ,968™ ,815™ 1,000 ,836™ ,987" ,811™

respuesta Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 358 358 358 358 358 358
Seguridad Coeficiente de correlacion ,870™ ,892™ ,836™ 1,000 ,833" 723"

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 358 358 358 358 358 358
Empatia Coeficiente de correlacion ,990™ ,823™ ,987™ ,833™ 1,000 ,803™

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 358 358 358 358 358 358
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion ,795™ ,718™ ,811™ 723" ,803™ 1,000

usuarios Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 358 358 358 358 358 358

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretacion

Existe relacion positiva alta y significativa entre la calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios, ya que el Rho Spearman fue 0.795, 0.718,
0.811, 0.723 y 0.803 (positiva alta) un p-valor igual a 0.000 (p-valor <
0.01), permitiendo aceptar la hipétesis de investigacion.
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4.4. Relacion entre la calidad de atenciéon y la satisfaccién de los usuarios
del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba — 2023.

Tabla 5

Relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios.

Calidad de Satisfaccion
atencién del usuario
Rho de Calidad de  Coeficiente de 1,000 ,806™
Spearman atencién correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 358 358
Satisfaccion Coeficiente de ,806™ 1,000
del usuario  correlacién
Sig. (bilateral) ,000 :
N 358 358

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Hipotesis general

Hi: Existe relaciéon entre la calidad de atencién y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba - 2023

Existe relacién positiva alta y significativa calidad de atencién y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de
Soritor, provincia de Moyobamba — 2023, ya que el Rho Spearman fue
0.806 (positiva alta) y un p-valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), permitiendo

aceptar la hipétesis general de investigacion.
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Figura 1.

Dispersion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios

del servicio.
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

Interpretacion

y=0.8298x47.7494

“s

30 40

Calidad de atencién

RZ=0.6%96 ®
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El coeficiente determinacion (R?= 0.6496), indica que la satisfaccion de

los usuarios del servicio depende en 64.96 % de la calidad de atencion.
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V. DISCUSION

Se contrastaron los trabajos previos con los resultados, teniendo asi que el
nivel de calidad de atencion tiene un nivel medio en 50 %, dichos resultados es
debido a que en algunos sectores no se tiene abastecimiento continuo del
servicio, produciéndose constantes cortes en el servicio, ademas, no todos los
ciudadanos de la localidad, accedan al agua clorada para su consumo,
coincidiendo con Aguirre et al. (2021), Febres y Mercado (2020), Paredes
(2020), quienes indicaron que, el Rho fue 0,691 (r=,691**, p=,000) , cuyo
resultado ha proporcionado a la organizacion beneficios para desarrollar sus
actividades de manera eficiente a fin de poder satisfacer las necesidades de lo
usuarios al momento de brindar los servicios; asimismo, es importante que la
organizacion ponga a pruebas estrategias con el fin de poder mantener un
buen vinculo con el usuario, de tal manera esto permita fidelizarlo y al mismo
tiempo otorgue buenos beneficios orientados al crecimiento econémico de la
entidad. Ademas, Becerra et al (2020) mencionan que, las entidades que
brindan en la actualidad diferentes tipos de servicios, han presentado
dificultades que conllevan a generar problemas dentro de la poblacién, debido
a la falta de capacitaciéon al momento de la atencién, lo cual provoca que la
institucion se vea afectada por la falta de capacidad de poder responder los
problemas que se puedan presentar; es por ello, que la mayor parte de los
entes han adquirido medida que permitan mejorar su estructura de trabajo.

En tanto, Nunkoo et al. (2020), indican que, las empresas en su mayoria
desarrollan estrategias para fomentar el desarrollo de sus negocios, de modo
que puedan obtener mayores ganancias por medio de la prestacion de sus
servicios, es por ello que buscan la forma de fidelizar a sus clientes a fin de
poder generar satisfaccion y mejores ventas; en tal sentido es importante que
tengan en cuenta la buena atencion al momento de brindar sus servicios para
convencer a su publico, debido a que en muchas ocasiones sea evidenciado el
poco interés del personal al momento de llevar a cabo una buena comunicacién
con el cliente, por lo cual eso perjudica que la institucion tenga como principal
problema la perdida de clientela. Aunado a ello, Mora et al. (2019) hacen

referencia que, en muchos paises avanzados existen maneras de como las
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entidades ofrecen sus servicios mediante vias online, lo cual eso ha traido
como resultado un margen de crecimiento de sus utilidades, puesto a que este
mecanismo proporciona viabilidad a las personas a poder conocer sobre las
plataformas digitales; es por ello que organismos han adaptado medidas con el
fin de poder tomar decisiones que contribuyan con el crecimiento econémico de
la entidad, y asi puedan tener como resultado a un largo plazo la mejora
continua de su estructura. Asimismo, uno de los problemas que mas ha
impactado a las entidades es la falta de recursos para poder adaptarse a los
cambios tecnoldgicos, debido a la dificil situacion que se encuentra alguno de
ellos, de modo eso dificulta a que puedan crecer de manera satisfactoria.

Asimismo, el nivel de satisfaccion del usuario tiene un nivel medio en 48 %,
dichos resultados es debido a la generacion de disgusto, reclamos y quejas
hacia la institucion que a pesar de no contar con el servicio continuo sus
consumos o tarifas de agua llegan elevados, perjudicando a la institucién en la
medida que hacen protestas y denuncias publicas, coincidiendo con Mutre y
Gonzales (2020) deducen que, gran parte de los usuarios no reciben un buen
servicio, ya que la entidad presentan inconvenientes al momento de poder
satisfacer sus necesidades, todo ello se debe a la mala gestiébn y el poco
interés de poner en practica estrategias que permitan conocer los errores que
presenta la institucién; ademas, se puede demostrar que el 57.3% de las
personas que han sido parte de la encuesta tomada, considera que la entidad
no brinda un buen servicio; asimismo, el 27.7% considera que los profesionales
no brindan la informacién necesaria sobre los problemas que se dan dentro de
la institucion y, el 15% menciona que la entidad no cumple con sus
obligaciones. Asimismo, Montero y Canton (2020) mencionan que, la
satisfaccion del usuario juega un rol primordial en las empresas ya que de este
depende si se prestan bien los servicios; es por ello, los entes tienden a
efectuar diferentes mecanismos que permitan mejorar el servicio con el
propésito de poder ver reflejado el buen trabajo de sus colaboradores, por ende
esto genere una mejor imagen institucional y mejora la capacidad de poder
logran cumplir con los objetivos que se toman en cuenta efectuar en un periodo

de tiempo establecido.
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En tanto, Al-Ababneh et al (2018), indican que, el usuario busca recibir un
servicio que cumpla con sus expectativas, de manera que puedan sentirse a
gusto y fidelizarse con la organizacion que presta los servicios. Ademas,
Krisnamoorthy & Balasubramanian (2019), menciona que, la falta de
capacitacion al personal es una de las muchas dificultades que tienden a tener
las organizaciones, puesto a que de ello nace si realizan buen trato al usuario.
Asimismo, Miranda et al. (2018), hace referencia que, tienden a brindar
servicios han desarrollado diferentes estrategias que logren mantener a sus
usuarios sin ningun tipo de inconveniente que pueda hacer prevalecer durante
la entrega de los servicios. Ademas, una de las prioridades de los usuarios es
obtener el servicio sin ningun problema a fin, puesto a que en muchas
ocasiones sean llevados a cabo diferentes tipos de riesgos que ha afectado

tanto a la organizacion como a los usuarios.

En esa misma linea, Camgdz et al. (2016), hacen referencia que, los
organismos han tomado en cuenta efectuar métodos que conlleven a cumplir
con los objetivos planteados, mediante el trabajo continuo con la participacion
conjunta con todos los miembros de trabajo y, al mismo tiempo puedan
satisfacer las necesidades de los usuarios. Asimismo, las entidades han
efectuado diversas formas de poder mejorar la entrega de los servicios por
medio de las redes, lo cual esto ha generado una gran mejora para las
instituciones, debido a que buscan de una y otra manera llegar al publico sin la
necesidad de recurrir hasta las instalaciones, ya que a través de las
plataformas se pueden efectuar publicidades que ayudan a crecer
econdmicamente, ademas, permite al cliente a obtener mayores oportunidades
de poder optar por los servicios de una manera mas factible. Ademas,
Menacho et al. (2020), hacen referencia que, tener los equipos necesarios para
poder realizar de manera mas factible las actividades; es por ello, buscan la
forma de poder mejorar, ya que en los ultimos tiempos se ha demostrado un
gran indice de pérdida por parte de las entidades, lo cual ha perjudicado su
desarrollo y sean visto en la obligacion de realizar estrategias que conllevan a

tomar acciones que contribuyan con la mejora.

Ademas, existe relacion positiva alta y significativa entre las dimensiones de la

calidad de atencidn y la satisfaccion de los usuarios, coincidiendo con Febres y
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Mercado (2020) indican que, se ha demostrado que en la institucion ha
obtenido como resultado satisfaccion, debido al buen servicio que brinda la
institucion por medio del trabajo en conjunto con sus colaboradores,
demostrando asi un 60,3% de efectividad en el trato que reciben al momento
de percibir los servicios; ademas, la institucion ha tomado en cuenta efectuar
estrategias que ayuden a mejorar la estructura de trabajo por medio de las
capacitaciones constantes a su plana de trabajadores, a fin de poder brindar
calidad en la entrega de los servicios. Asimismo, Paredes (2020) indica que,
existe un sinnimero de problemas en cuanto a la entrega de los servicios,
puesto a que en algunas oportunidades no se ha demostrado interés por parte
del personal al momento de efectuar sus funciones, lo cual pone en riesgo a la
entidad a perder la imagen y al mismo tiempo produzca la insatisfaccion; por
otro lado, las instituciones prestadoras de servicio se basa en mantener un
nivel de calidad al momento del trato, puesto a que de este depende si se lleva
a cabo buena comunicacién entre ambas partes. En tanto, Ruiz y Delgado
(2020), Romero (2021), Espinoza (2021), quienes concluyeron que, es de suma
importancia que los servicios entregados tenga gran impacto positivo para los
usuarios, de tal manera que el 80% de los servicios que se brindan logren
impulsar el crecimiento econdmico de la organizacion, posterior a este
resultado se puedan lograr el cumplimiento de metas por medio del desempefio
de los colaboradores que forman parte de la entidad; asimismo, determinaron
que el 20% de estudio desarrollados establecieron que el area administrativa
es fundamental para poder determinar aquellos procedimientos y actividades
estratégicas a nivel institucional para el fortalecimiento respectivo de las

prestaciones tomando en cuenta las expectativas.

Asimismo, Moncada et al. (2021), en muchas ocasiones, los usuarios han
reportado que las instituciones u organizaciones cuenta realmente con
propuestas interesantes que cumplen con su objetivo, sin embargo, el personal
gue se dedica a la atencion no muestran los elementos necesarios para poder
transmitir estas caracteristicas hacia el publico, dentro del cual se encuentra la
ausencia de elementos simpaticos para comprender adecuadamente las
necesidades, por lo que el direccionamiento de las soluciones se desarrolla de

forma equivocada, provocando que la experiencia no sea la esperada, a pesar
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de que la institucibn es competitiva para la produccion de los servicios o
bienes. Esto es un error muy comun que suele suceder en organizaciones con
una vision limitada respecto a la calidad total, lo cual no permite fomenta la
capacitacion respectiva en los colaboradores de la atencion para que cada uno
de ellos conozcan a detalle las propuestas de valor, de modo que no solamente
se realice la comunicacidbn hace de exterior, sino que ésta también sea
expuesta con mayor seguridad cuando el publico requiere de la informacion
necesaria para afrontar sus decisiones debido a que las propuestas tentativas
son extensas dentro del mercado, es decir que, cuanto mas esté informado el
personal de atencidn sobre las caracteristicas de las propuestas, de existir a

mayores posibilidades de que estas sean elegidas por el publico.

Finalmente, existe relacion positiva alta y significativa calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor,
provincia de Moyobamba — 2023; explica que la satisfaccion de los usuarios del
servicio depende en 64.96 % de la calidad de atencion, coincidiendo con
Romero (2021) indica que, en cuanto al resultado obtenido en el nivel de
correlacion de 0.554, se logra determinar que existe un buen desarrollo de los
planes estratégicos, lo cual permiten que la entidad otorgue un buen servicio de
acorde a las exigencias de su publico, de manera que se sientan satisfecho por
la atencion brindada. Asimismo, mediante el resultado se ha podido describir
gue posee un nivel positivo. Asimismo, Espinoza (2021) deduce que, la calidad
de los servicios brindados presenta un 58.33% medio, 21.43% bajo y 20.24%
alto. Cuyo resultado hace prevalecer el buen nivel de efectividad al momento
de entrega del servicio. Asimismo, en base a los resultados sobre la percepcion
de los usuarios, se puede medir a través de los datos porcentuales, tales como
51.19% medio, 29.76% bajo, y 19.05% alto. Por el cual se demostré6 una
correlacion positiva de 0.522 y un P — Valor de 0.000. Finalmente, existe
relacion de las variables estudiadas con un p — valor fue de 0.003 menor a
0.01.

Ademas, Mora et al. (2019), hace referencia que, cuando hablamos de atencién
dentro de las instituciones, generalmente se anteponen diversos prejuicios que
determinan un cierto grado de ineficiencia debida que muchas veces el

personal designado a esta area no esta capacitado o no conoce
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especificamente la importancia de realizar su trabajo con eficiencia teniendo en
cuenta que es la representacion completa de la imagen institucional que
reflejara el compromiso para atender sus requerimientos, no solo por
cumplimiento sino llevandolo a cabo a través de la incorporacion de las
herramientas adecuadas para facilitar soluciones y experiencias que
concuerden con la mision estipulada. De esta forma sera posible reducir
diversos errores que muchas veces son cometidos cuando no se brinda la
capacitacion suficiente para afrontar los desafios que se encuentran dentro del

area de atencion.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion positiva alta y significativa calidad de atencion y la
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito
de Soritor, provincia de Moyobamba — 2023, porque el Rho
Spearman fue 0.806 (correlacion positiva alta) y un p-valor igual a
0,000 (p-valor < 0.01), ademas, el coeficiente determinacion (R?=
0.6496), sostiene que la satisfaccion de los usuarios del servicio

depende en 64.96 % de la calidad de atencion.

El nivel de calidad de atencién fue medio en 50 %, dicho resultado
se debe a que en algunos sectores no se tiene abastecimiento
continuo del servicio, produciéndose constantes cortes en el
servicio, ademas, no todos los ciudadanos de la localidad, accedan

al agua clorada para su consumo.

El nivel de satisfaccion del usuario fue medio en 48 %, dicho
resultado esta relacionado con el disgusto, reclamos y quejas hacia
la institucién que a pesar de no contar con el servicio continuo sus
consumos o tarifas de agua llegan elevados, perjudicando a la
institucién en la medida que hacen protestas y denuncias publicas.

Existe relacion positiva alta y significativa entre las dimensiones de
la calidad de atencion y la satisfaccion de los usuarios, porque el
Rho Spearman fue 0.795, 0.718, 0.811, 0.723 y 0.803 (correlacion
positiva alta) un p-valor igual a 0.000 (p-valor < 0.01), sosteniendo
gue, a mejor desarrollo de las dimensiones de la calidad de

atencion, mejor sera la satisfaccion de los usuarios.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al gerente general de las oficinas de servicio de agua potable del
Distrito de Soritor, brindar una mejor calidad de servicio al usuario
para evitar reclamos y quejas hacia la institucién, contando con el

servicio continuo en sus consumos y con tarifas adecuadas.

A los trabajadores de la oficina del servicio de agua potable del
Distrito de Soritor, brindar un o abastecimiento continuo del
servicio, evitando los constantes cortes en el servicio, ademas de
contar con personal técnico que acuda manera oportuna ante las

averias suscitadas en el distrito.

Al gerente y los trabajadores de la oficina del servicio de agua
potable del Distrito de Soritor, los directivos deben contar con las
capacidades técnicas o profesionales especificas para un
desempefio adecuado, lo cual facilta la extensibn de las
capacitaciones correspondientes o la realizacién de una seleccién

adecuada para la designacion del personal en este espacio.

Al alcalde y gerente de la oficina del servicio de agua potable del
Distrito de Soritor, incrementar el grado de participacion de los
usuarios y la entrega de informacion para brindar la solucion
necesaria y cumplir con las metas que se determina dentro del

sector estatal para determinar el funcionamiento adecuado.
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Variables y operacionalizacion

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
/ASPECTOS MED'C'éN
Elementos tangibles MLIJr;ft;?eess;rZ%t:ﬁes
Farifio et al. (2018) es un Nivel de flexibilidad
conjunto de estrategias vy Fiabilidad Nivel de eficiencia
acciones que buscan mejorar el Es el servicio de aqua . . A
servicio al cliente, asi como la stable  aue  ofrece 9 a Capacidad de Disponibilidad de ayuda
relacién entre el consumidor y POt q L respuesta Rapidez
) . entidad en el distrito de o
V1: Calidad la marca. La clave para ese Amabilidad .
i . ” Moyobamba. — ordinal
de atencion soporte esta en la construccion i . ; Asertividad
. Se medira mediante un Seguridad
de buenas relaciones y un . . -
: o L7 cuestionario que agrupa los Confiabilidad
ambiente positivo, servicial y items en 5 dimensiones
amigable, que garantice a los Horario de trabajo
clientes salir con una buena 2 ;
. Atencion personalizada
impresion. Empatia P
Comprension del cliente
Disponibilidad del
Atencion de quejas personal
o Solucién de reclamos
Es el estado de animo de una s . Grado de confiabilidad con
V2: persona como resultado de la Se medird mediante un _ el servicio
Satisfaccion | comparacion del rendimiento cuestionario que agrupa los items Conformidad Expectativas ordinal
del usuario percibido de un determinado en 2 dimensiones

servicio (Thompson,2019).

percepciones

Informacién

Conocimiento de precios
procesos de los servicios
prestados




MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
problema general objetivo general:
¢, Cuadl es la relacion entre la calidad de atencion y la | Determinar la relacién entre la calidad de atencién 'y | hip6tesis general
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua | la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua | Hi: Existe relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion
potable el distrito de Soritor, provincia de | potable del Distrito de Soritor, provincia de | de los usuarios del servicio de agua potable del Distrito de
Moyobamba - 2023? Moyobamba - 2023 Soritor , provincia de Moyobamba - 2023.
problemas especificos objetivos especificos: hipétesis especificas
¢Cudl es el nivel de la calidad de atencién que se | Identificar el nivel de la calidad de atencién a los | H1: El nivel de la calidad de atencion que se ofrece a los
ofrece a los usuarios de agua potable del Distrito de | usuarios de agua potable del Distrito de Soritor, | usuarios de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Soritor, provincia de Moyobamba - 2023? provincia de Moyobamba - 2023. Moyobamba -, 2023, es bueno.
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion de los beneficiarios | Identificar el nivel de satisfaccion percibida por los | H2: El nivel de satisfaccion percibida por los usuarios del
del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, | usuarios del servicio de agua potable del Distrito de | servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
provincia de Moyobamba - 2023? Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. Moyobamba - 2023, es alto. Técnica
¢;Cudl es la relacion entre las dimensiones de la | Analizar la relacion entre las dimensiones la calidad | H3: Existe la relacion entre las dimensiones la calidad de | Encuesta.
calidad de atencién y la satisfacciéon de los usuarios | de servicio y la satisfaccién de los usuarios del | atencién y la satisfaccion de los usuarios del servicio de agua
del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, | servicio de agua potable del Distrito de Soritor, | potable del Distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023. Instrumentos
provincia de Moyobamba - 2023? provincia de Moyobamba - 2023 Cuestionario.

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio:
Tipo cuantitativa y disefio no experimental.

Poblacién
La poblacién estuvo conformada por 5309 usuarios.

Muestra
Fue conformada por 358 usuarios.

Variables Dimensiones

Elementos tangibles
Fiabilidad

Capacidad de respuestas
Seguridad

Empatia

Calidad de atencion

Atencion de quejas
Conformidad
Informacioén

Satisfaccion del usuario




Instrumento de calidad de atencidon

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [iciiiiiin.
Introduccion:

Estimado ciudadano, a continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el
nivel de las estrategias de prevencion en el distrito de Moyobamba.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de mediciéon
Nunca
Casi Nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

G WIN| -

DIMENSIONES
/ASPECTOS

REDACTAR LOS ITEMS 1

1. ¢Considera que las infraestructuras fisicas de la empresa que brinda

servicios de agua potable son visualmente atractivas?

2. ¢Los ambientes con los que cuenta la institucion estan acorde a tipo de

Elementos tangibles servicios a brindar?

3. ¢Considera que la entidad que brinda el servicio de agua potable tiene

equipos de aspecto moderno?

4. ¢Considera usted que la entidad de agua potable en el distrito, es
flexible en los pagos en situaciones o inconvenientes que se presentan

con clientes?

Fiabilidad

5. ¢Considera que la entidad de agua potable otorga el servicio en el

tiempo prometido?




6. ¢Considera usted que los empleados de la entidad de agua potable
siempre estan dispuestos a ayudar a los usuarios?
Capacidad de 7. éconsidera que la rapidez en la atencion es una ventaja que tiene la
it i 0D
respuesta institucion?
8. ¢Considera usted que la entidad de agua potable le brinda una respuesta
a sus tramites de manera oportuna?
9. ¢Considera que los trabajadores de la entidad que ofrece servicio de
agua potable son siempre amables con los usuarios?
10. ¢éConsidera que los colaboradores de la entidad de agua potable tienen
Seguridad el suficiente conocimiento para absolver las inquietudes de los usuarios?
11. ¢(Considera usted que los colaboradores de la entidad de agua potable
transmiten confianza a sus usuarios?
12. ¢(Considera usted que la entidad de agua potable maneja un horario de
trabajo pertinente para sus usuarios?
13. ¢(Cree usted que la entidad de agua potable da a sus usuarios una
atencidn personalizada?
Empatia
14. ¢(Considera que los colaboradores de la entidad de agua potable
comprenden las necesidades especificas de sus usuarios?
15. ¢Considera que los colaboradores de la entidad de agua potable son

empaticos con los usuarios?




Instrumento de satisfacciédn del usuario

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [iciiiiiin.
Introduccion:

Estimado ciudadano, a continuacion, se le presenta un conjunto de preguntas
que debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran
utilizadas en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el
nivel de las estrategias de prevencion en el distrito de Moyobamba.
Instrucciones:

Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacién personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara
confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Escala de medicién
Nunca 1
Casi Nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
DIMENSIONES .
REDACTAR LOS ITEMS 1
/ASPECTOS
1. Lainstitucion cuenta con personal disponible para atender al usuario
2. Como usuario considera que el personal registro de manera oportuna
sus quejas y/o reclamos.
Atencion de quejas 3. Considera que el personal mostro interés por solucionar sus problemas

4. El personal le ayudo a solucionar sus problemas

5. Se siente satisfecho con las soluciones dadas.

Conformidad 6. Tiene confianza en el servicio recibido




7. El personal le genera confianza en el servicio que le brinda
8. Elservicio recibido supera sus expectativas
9. Tiene una adecuada percepcion acerca de los servicios recibidos
10. Los servicios brindados superaron sus expectativas de la entidad
11. Tiene conocimiento de los precios por el servicio
12. Esta de acuerdo con las tarifas de los servicios
., 13. Se difunde las tarifas de los servicios brindados

Informacién
14. Tiene conocimiento de los procesos desarrollados en cada servicio
15. Considera adecuado el tiempo de espera en cada proceso




Consentimiento y/o asentimiento

informado



CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios del

servicio de agua potable del distritc de Seritor, Provincia de Moyobamba - 2023.
Investigador (a); Rabines Panduro, Ruth.
Proposito del estudio

Le invitamos a parficipar en una investigacion titulada “Calidad de atencién vy
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito de Soritor,
Provincia de Moyobamba — 2023.", cuyo objetivo de la investigacion es
determinar la relacion entre la calidad de atencion y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba - 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de
posgrado, del programa académico maestria gestion puiblica, de la Universidad
César Vallejo del campus y filial Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién
Municipalidad Distrital de Soritor. Teniendo por problema principal ;Cual es la
relacion entre la calidad de atencidn y la satisfaccién que tienen los usuarios del
servicio de agua potable el distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 20237

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales vy
algunas preguntas sobre la investigacion fitulada; "Calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito de
Soritor, Provincia de Moyobamba — 2023."

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y
se realizara en el ambiente de las oficinas del servicio de agua potable del
distrito de Soritor de la institucién Municipalidad Distrital de Soritor. Las
respuestas al cuestionario seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran andnimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios



Participacidn voluntaria (principio de autonomia);

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudés antes de decidir

desea participar o no, y su decision sera respetada, Posterior a la aceptacion 1
desea continuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante a existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad, Usted tiene la libertad de responderlas o ne.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzaran a la
institucion al término de la investigacion, No recibird algdn beneficio econdmico
ni de ninguna ofra Indole. El estudio no va aportar a la salud individual de la
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud plblica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningtn ofro propésito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
¥y pasado un tiempo determinado serdn eliminados convenientemente,

Problemas o preguntas:

S tiene prequntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador
Rabines Panduro Ruth, email: ruth.rpd@hotmail.com y Docente Asesor Dr.
Delgado Bardales, José Manuel con correo jmdelgadob@ucwirtual.edu.pe.

Consentimiento
Después de haber leido los propositos de la investigacion auturlzu participar en
|a investigacién antes mencionada.

Nompbre y apellidos:
jm;ss.fﬂ M e Es.)?ﬂ RO IRy,

Fecha y hora;

B LT G TR VG ot SO

Fara fa garantizar la veracidad del origan de fa informacidn; en el caso que el consentimiento 58
presencial, ef encuestado y &l invesligador debe proporcionar: Nombre y firma, En ef easo que
sea cuestionario virfual, s& debe solicitar ef comeo desde ef cual 58 envia las respuestas a través
de un formulario aooale,



CONSENTIMIENTO INFORMADO (*)

Titulo de la investigacion: Calidad de atencion y safisfaccion de los usuarios del
servicio de agua potable del distrito de Soritor, Provincia de Moyobamba - 2023.

Investigador (a): Ruth Rabines Panduro.
Proposito del estudio

Le invitamos a participar en una investigacion titulada “Calidad de atencion y
satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del distrito de Soritor,
provincia de Moyobamba - 2023, cuyo objetivo de la investigacion es
Determinar la relacion entre |a calidad de atencién y la satisfaccion de los
usuarios del servicio de agua potable del Distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba - 2023. Esta investigacion es desarrollada por estudiante de
posgrado del programa académico maestria en gestion plblica, de la
Universidad César Vallejo del campus y filial Tarapoto, aprobado por la autoridad
correspondiente de fa Universidad y con el permiso de la institucion
Municipalidad Distrital de Soritor, Teniendo por problema de la investigacion.
1 Cual es |a relacion entre la calidad de atencion y |a satisfaccion que tienen los
usuarios del servicio de agua potable el distrito de Soritor, provincia de
Moyobamba - 20237

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar
los procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran dalos
personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "Calidad
de atencion y satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable del
distrito de Soritor, provincia de Moyobamba - 2023."

2. Estaencuesta o entrevista tendrd un tiempo aproximado de 20 minutos y
se realizara en el ambiente de |as oficinas del servicio de agua potable del
Distrito de Soritor de |a institucion Municipalidad Distrital de Soritor. Las
respuestas al cuastionario o guia de entrevista serdn codificadas usando
un ndmera de identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

* Obligatorio & partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si
desea parlicipar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceplacion no
desea conlinuar puede hacerlo sin ningln problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riezgo o dafio al participar en
la investigacion. Sin embargo, en el caso que exstan preguntas que le puedan
generar incomedidad. Usted tiene la libertad de respanderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacidn se le alcanzaran a la
institucién al término de la investigacion. No recibira algin beneficio econémico
ni de ninguna ofra indole. El estudic no va aportar a la salud individual de Ia
persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de |a salud plblica,

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
@s totalmente Confidencial y no serd usada para ningtn ofro proposito fuera de
la investigacian, Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Sitiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador{es)
Rabines Panduro Ruth, email: ruth.rpd@hotmail.com y Docente Asesor Dr.
Delgado Bardales, José Manuel con emalil: jmdelgadob@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber lefdo los propésitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada,

iy
isedh (aleine Hetilly G

Nombre y apellidos: 8 .f
rencit

Fecha y hora: . .
TR 2060033 A0Sem

Para la garantizar ia veracidad del arigen da ia informacian: en &l caso que & consenfimianto sea
presencial, of encuestado y &l invesligador debe proporcionar Nombre v firma. En el caso que
6@ cuastionario virtual, se debe solicilar el carren desde el cual se envia Iss respuestas a fravés
de un formularia google.



Validacion de los instrumentos de investigacion

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CALIDAD DE ATENCION

N° | DIMENSIONES Claridad’ Coherencia® Relevancia® | poooopanones
DIMEN SION: Elementos tangibles 2131411 2131411 213 4

o1 ; Considera que la infraestructura fisica de la entidad que brinda servicios de ¥ ¥
agua potable es visualmente atractiva?

02 .iLt::us gmgientes con los que cuenta |a institucion son acorde al tipo de senvicios ¥ ¥
a brindar’

03 ;La organizacion gque brinda el servicio de agua potable tiene equipos ¥ ¥ ¥
modermos?
DIMEMN SION: Fiabilidad

04 ;La institucion de agua potable, es flexible en los pagos en sitluaciones dificiles ¥ ¥ ¥
que presentan los clientes?

05 | ;Se otorga el servicio de agua potable en el tiempo prometido? * * *
DIMEM SION: Capacidad de respuesta

06 Loz empleados de la enfidad de agua potable siempre estan dispuestos a ¥ ¥ ¥
ayudar a los usuarnos?

07 | ;La rapidez en la atencion es una ventaja que fiene la insfitucion? X X X

oa zConsidera usted gue la entidad de agua potable le brinda una respuesta 8 sus tramites % % %
de maneras oporbuna?
DIMEMN SION: Seguridad

09 i Considera gue los frabajadores que ofrece servicio de agua polable son ¥ ¥ ¥
amaides con los wusuarios?

10 iLos colaboradores de la entidad de agua potable tiemen el suficiente ¥ ¥ ¥
conocimiento para absolver las inguietudes de los usuarios?

11 | ;Los trabajadores de agua potable transmiten confianza a sus usuarios? * * *
DIMEM SION: Empatia

12 ;La organizacion de agua potable maneja un horario de trabajo pertinente para ¥ ¥ ¥
SUs Usuanas?

13 i Cres usted que la institucion de agua potable da a sus usuarios una atencion ¥ ¥ ¥
personalizada?

14 i Considera gue los colaboradores comprenden las necesidades especificas ¥ ¥
de sus usuarios?

15 ,f_Cc-n_Eidirs gue los colaboradores de la entidad de agus potsble son empaticos con los % %
LSUSIoS «

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracian, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue considere pertinente:




1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable degpués de comegir [ 1 Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Lic. Cont. Paclo Cesar Delgado Mauriola

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestion Pablica.

Glaridad: EI ftem e comprende facimenis, 25 dedr, W
sivtactica v semantica zom adecusdas.

*Coherenciz: El item fiene relacion logica con la dimension o indicadr que esta
midiendo

*Relevancia; Bl item es esencial o imporands, es decir deba ser incluida

Mota: Suficiencis, se dice sufidiencia cuanda los Bems plarteadas son swicientes
pars medir la dimersicn

7
V- e o

C.C, Fesle Ceur Defgade Masriols

NIAT: 19 2337
Alarvire o dendian Pablica

Firma del experto informante

DMz 43633156

Tarapoto, 02 de junio de 2023,



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
SATISFACCION DEL USUARIO

N® | DIMENSION: Atencion de quejas Claridad’ Coherencia® Relevancia® Cbservacicnes/
Recomendaciones
23| 4123411234

01 | iLainstitucion cuenta con personal disponible para atender al usuario? X A X

02 | ;Como usuario considera que el personal gue lo atendid fue suficienta? X A b

03 | ;Considera que el personal mostro interés por solucionar sus x X x
problemas?

04 | iEl personal le ayudo a solucionar sus problemas? x x =

05 | i 5Se siente satisfecho con las soluciones dadas? X A X
DIMENSION: Conformidad

06 | ;Tiene confianza con &l servicio recibido? X A X

07 | ;i El personal le genera confianza en el servicio que le brinda? X X X

08 | ¢ El servicio recibido supera sus expectativas? X X X

09 [ iTiene una adecuada percepcion acerca de los senvicios recibidos? X X x

10 | i Los servicios brindados superaron sus expectativas de la entidad? x X X
DIMENSION: Informacion

11 | i Tiene conocimiento de los precios por el servicio otorgado? x X X

12 | ;Esta de acuerdo con las tarifas de los servicios? X X X

13 | /5e difunde las tarifas de los servicios brindados? X X X

14 | ;i Tiene conocimiento de los procesos desamollados en cada servicio? X X X

15 | i Considera adecuado el tiempo de espera en cada proceso? X A X

Leer con detenimiznto los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitameos brinde sus observaciones que considere pertinente:

| 1. No cumple con el criteric | Z. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [LX ] Aplicable después de comegir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Lic. Cont. Paclo Cesar Delgado Mauriola

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestion Piblica.

'Claridad: EI ifem se comprende faciments, es  decr, su
sivtsctica v semantica son adecuadas.
*Cohsrancia: El item fiene relacion Koica con |a dimersion o indicador que esta
midiendo
*Relevancia: | item a5 esencisl | o imporanis, es decir dzbe serincludo
Mata: Suficiancia, se dice suficencia cuanda los ems planteadas son suicientes
para medir la dimersion
I -7 fot A

PO, Fasle Cesar Deigade Mawnals
MAT: 19 2227

Firma del experto informante

DNI: 43633156

Tarapoto, 02 de junio de 2023.



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE ATENCION
N® | DIMENSIONES Claridad® Coherencia® Relevancia® Hm;;?n‘f;
DIMENSION: Elementos tangibles 2(3|4[1)2]|3|4|1[21]3
o1 ; Considera que la nfrasstructura fisica de la entidad que brinda servicios de aguz potable X X
s vizualmente atractiva?
02 | ;Los ambientes con los que cuenta la metitucion son acorde al tipo de servicios a brindar? X X
03 | ;Laorganizacion que brinda el servicio de agua potable tiene squipos medemos? X X X
DIMENSION: Fiabilidad
04 ;La institucion de agua potable, es flexible en los pagos en sitnacicnes dificiles que X X
presentan los clientes?
05 | ;5e otorga el zervicio de agua potable en el tempe prometido?
DIMEMNSION: Capacidad de respuesta
06 ;Loz empleados de la enfidad de zgua potable siempre estan dispuestos a ayudar a los
usuarios?
07 | ;Larapidez en la atencion es una ventzja que tiene la mstritucion?
08 :Comeidera ustad que la entidad d= agua potable e brindz una respuesta 2 sus tramutes de manara
oportuna?
DIMENSION: Seguridad
09 ;Conszidera que los trabajadores que ofrece servicio de agua potable son amables con los X X
usuarios?
10 ;Los colaboradores de la entidad de agua potable tienen el suficiente conocimiento para
absolver las inquietudes de los usuarios?
11 | ;Los trabajadores de agua potable transmiten confianza a sus usuaries?
DIMENSION: Empatia
12 ;La orgamizacion de agua potable maneja un herario de frabajo pertinente para sus X X X
© | usuaries?
13 ¢ Cree usted que la institucion de agua potable da a sus usuarios una atencién X X
personalizada?
14 :Considera que los celaboradores comprenden las necesidades especificas de sus
usuarios?
13 | ;Considera que los colzboradares de Iz entidad de azua potahle son empiticos con los usuarios?

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente;

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [_X ] Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Lic. Adm. Ericka Elizabeth Amacifén Chong

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestion Piblica.

Claridad: El item 52 comprende faciimente, es  decir, sy
sintactica v semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item fiens relacion [0oica con |la dimensicn o indicador que esta
midiends

*Relevancia: El item es esencial o importants, es decir debe ser inchido

Hota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantzados son suficientes
para medir la dimension

f
Na AN
Frcke Clsrkos Sodhedin Ty

MEsatE n Futslica
CLAD N* 21415

Firma del experto informante

DMNI: 44427208

Tarapoto, 02 de junio de 2023.



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE ATENCION
N® | DIMENSIONES Claridad?® Coherencia® Relevancia® Hﬁiﬁ;&%ﬁ;
DIMENSION: Elementos tangibles 1| 2[(3|4|1]2[3]|4]1]2]|3
01 i Conzidera que la infraestructura fisica de la entidad que brinda servicios de aguz potable X X
e visualmente atractiva?
02 | ;Los ambientes con los que cuenta la mstitucion son zcorde al tipo de servicios a brindar? X X
03 | ;jLa organizacion que brnda el servicio de agua potable tiene equipos modemos? X X X
DIMENSION: Fiabilidad
04 ;La institucidn de agua potable, es flexible en los pagos en situaciones dificilez que X X
presentan los clientes?
03 | ;5e otorga el servicio de agua potable en el tiempo prometido?
DIMEMNSION: Capacidad de respuesta
06 ;Los empleados de 1z entidad de agua potable siempre estan dispuestos a ayudar a los X
usuarios?
07 | ;Larapidez en la atencion ez una ventzja que tisne la instrtucion?
08 h%ﬂ?ﬁ uztad que la entidad ds zgua potable le brinda 1na respuesta 2 sus tramites de manera
op .
DIMEMNSION: Seguridad
09 ‘;Cmgidi‘a que los trabajadores que oftece servicio de agua potable son amables con los X X X
usuarios?
10 ;Los colaboradores de la entidad de agua potable tienen el suficiente conocimiento para
abgolver las inquietudes de los usuarios?
11 | ;Los trabajadores de agua potable transmiten confianza a sus usuarios?
DIMENSION: Empatia
12 ;La organizacion de agua potable maneja un horarie de frabajo pertinente parz sus X X X
© | usmarios?
13 ;Cree usted que la institucion de agua potable da a sus usuarics una atencion X X X
perzonalizada’?
14 ;Considera que los colaboradores comprenden las necesidades especificas de sus
usuarios?
13 | ;Considera que los colaboradores de lz entidad de azuz potzhle son empiticos con los nsarios?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considers pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4, Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [_X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Lic. Enf. Héctor Ramirez Guzmdn

Especialidad del validador {(a): Maestro en Gestion Piblica.

1Claridad: El item 52 comprende facimants, g5 decir,  su
sinfactica v semantica son adscuadas.

2Coherencia: El item fiens relacion logica con la dimension o indicador que esta
midienda

*Relevancia: El item es ezencial o importante, es decir debe ser inchuido

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ikems planteados son suficientes
para medir 13 dimension

No aplicable [ ]

I {(k["”* {{/

% ’
o |
LT

T

Firma del experto informante

DNI: 42932402

Tarapoto, 02 de junio de 2023.



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

SATISFACCION DEL USUARIO
N® | DIMENSION: Atencion de guejas Claridad® Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones
2|3 |41 ]|]2]|]3 (41|23 |4
01 | ;La institucion cuenta con personal disponible para atender al usvario? X X X
2 | ;Como usvario considera que el personal que lo atendid fue suficiente? X X X
03 | ;Considera que el personal mostro interés por solucionar sus problemas? X X X
04 | ;El personal le ayudo a solucionar sus problemas? X X X
05 | ;Be siente satisfecho con las soluciones dadas? X X X
DIMENSION: Conformidad
08 | ;jTiene confianza con el servicio recibide? X X X
07 | ;El personal le genera confianza en el servicio que le brinda? X X X
08 | ;El servicio recibido supera sus expectativas? X X X
09 | ;Tiene una adecuada percepeion acerca de los servicios recibidos? X X X
10 | ;Los servicios brindados superaron sus expectativas de la entidad? X X X
DIMENSION: Informacion
11 | ;Tiene conocimiento de los precios por el servicio otorgado? X X X
2 | ;Esta de acuerdo con las tarifas de los servicios? X X X
13 | ;jSe difunde las tarifas de los servicios bnindados? X X X
14 | ;Tiene conocimiento de los procesos desarrollados en cada servicio? X X X
15 | ;Considera adecuado el tiempo de espera en cada proceso? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:
3. Moderado nivel 4, Alto nivel

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [_X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg Lic. Enf. Héctor Ramirez Guzman

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestion Piblica.

1Claridad: El ftem 52 comprende faciimenis, gs  decir, su
sintactica v semantica son adecuadas.

Coherencia: El fem fiens relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendio

*Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser inchido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items plantzados son suficientes
para medir [a dimension

Mo aplicable [ ]

f[kt*/ ,

—

LT

*

Firma del experto informante

DNI: 42932402

Tarapoto, 02 de junio de 2023.



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
CALIDAD DE ATENCION

N° | DIMENSIONES Claridad! Coherencia? Relevancia? |  Obsenvationes!
DIMENSION: Elementos tangibles 1|2 (3|41 ]2]|3|4|1]|2]3

01 i Considera que la infraestructura fizica de 1a entidad que brinda servicios de agua potable X X
es visualmente atractiva?

02 | ;Los ambientes con los gue cuenta la institucidn son acorde al tipo de servicios a brindar? X X X

03 | ;La organizacion que brinda el servicio de agua potable tiene equipos modernos? X X X
DIMENSION: Fiabilidad

04 ;La institucién de agua potable, es flexible en loz pagos en sttuaciones diffciles que X X
presentan los clientes?

05 | jSe otorga el servicio de agua potable en el Hempo prometide?
DIMENSION: Capacidad de respuesta

06 ;Los empleados de 1a entidad de agua potable siempre estan dispuestos a ayudar a los X X
usuarios?

07 | ;Larapidez en la atencidn es una ventaja que tiene la institucion?

08 ;Considera usted que la entidad de agua potable le brinda uma respuesta a sus tramites de manera ¥ ¥ ¥
oportuna?
DIMENSION: Seguridad

09 i Considera gue los trabajadores que ofrece servicio de agua potable son amables con los X X X
usuarios?

10 iLos colaboradores de la entidad de agua potable tienen el suficiente conocimiento para
absolver las inquietudes de los usuarios?

11 | ;Los trabajadores de agua potable transmiten confianza a sus usnarios?
DIMENSION: Empatia

12 ;La orgamizacion de agua potable maneja un horario de trabajo pertinente para sus X X ¥
usuarios?

13 i Cree usted que la institucion de agua potable da a sus usuarios una atencidon X ¥ ¥
personalizada?

14 i Considera que los colaboradores comprenden las necesidades expecificas de sus
usuarios?

15 | ;Considera que los colaberadores de la entidad de agua potable son empaticos con los usuarios?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Lic. Ing. Luis Alberto Mozombite Gonzales

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestion Piblica.

1Claridad: El ftem se comprende faciments, ez decir, su
sintactica v semantica son adecuadas.

Coherencia: El item tiene relacion logica con |a dimensién o indicador que esta
midiendo
‘Relevancia: El item es esencial o imporiante, es decr debe ser inchido

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientss
para medir [a dimenzion

No aplicable [ ]

Ing. Luis Albertd Mbcombite Gronzales

L LFNTT I3
. Maestro en Gestion Pablica
Firma del experto informante

DNI: 73498216

Tarapoto, 02 de junio de 2023.



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
SATISFACCION DEL USUARIO

N° | DIMENSION: Atencion de quejas Claridad! Coherencia? RelevanciaZ® Observaciones/
Recomendaciones
2 |3|4|1|2|3|4|1]|2|3)|4
01 | ;La mstitucion cuenta con personal disponible para atender al usuario? X X X
2 | ;Como usuario considera que el personal que lo atendid fue suficiente? X X X
03 | ;Considera que el personal mostro interés por solucionar sus problemas? X X X
04 | ;El personal le ayudo a solucionar sus problemas? X X X
05 | ;Se siente satisfecho con las soluciones dadas? X X X
DIMENSION: Conformidad
06 | ;Tiene confianza con el servicio recibido? X X X
07 | ;El personal le genera confianza en el servicio que le brinda? X X X
08 | ;El servicio recibido supera sus expectativas? X X X
09 | ;Tiene una adecuada percepcion acerca de los servicios recibados? X X X
10 | ;jLos servicios brindados superaron sus expectativas de la entidad? X X X
DIMENSION: Informacion
11 | ;Tiene conocimiento de los precios por el servicio otorgado? X X X
2 | ;Esti de acuerdo con las tarifas de los servicios? X X X
13 | ;5e difunde las tarifas de los servicios brindados? X X X
14 | ;Tiene conocimiento de los procesos desarrollados en cada servicio? X X X
15 | ;Considera adecuado el tiempo de espera en cada proceso? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Ing. Luis Alberto Mozombite Gonzales

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestion Publica.

iClaridad: El ftem se comprende Bolments, gs  decir, =u
sintactica v semantica son adecuadas.

Coherencia: El item tiene relacion ldgica con la dimension o indicador que esta
midiendo

Relevancia: El item ez esencial o imponants, es decir debe ser incluido

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

No aplicable [ ]

DNI: 73498216

Ing. Luis Albertd Mjzombite Gonzales

CLPN": 247000

Maestro en Gesthon Pablica
Firma del experto informante

Tarapoto, 02 de junio de 2023.



] ESCUELA D PosarAD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

CALIDAD DE ATENCION
N° | DIMENSIONES Claridad! Coherencia?® Relevancia? RE::;::;: ::?::;5
DIMENSION: Elementos tangibles 123|412 /3|4 |1[2]3]|4
01 iConsidera que la infraestructura fisica de la entidad que brinda servicios de agua potable X X : X
es visualmente atractiva?
02 | ;Los ambientes con los que cuenta la institucién son acorde al tipo de servicios a brindar? X X X
03 | ;La organizacidn que brinda el servicio de agua potable tiene equipos modernos? X X X
DIMENSION: Fiabilidad
04 ;La institucion de agua potable, es flexible en los pagos en situaciones dificiles que X X X
presentan los clientes?
05 | jSe otorga el servicio de agua potable en el tiempo prometido? X X X
DIMENSION: Capacidad de respuesta
06 iLos empleados de la entidad de agua potable siempre estan dispuestos a ayudar a los X
usuarios? &
07 | ;jLarapidez en la atencidn es una ventaja que tiene la institucion? X X
08 ;Considera usted que la entidad de agua potable le brinda una respuesta a sus trimiles de manera X ¥
oportuna?
DIMENSION: Seguridad
09 i Considera que los trabajadores que ofrece servicio de agua potable son amables con los X X X
usuarios?
10 iLos colaboradores de la entidad de agua potable tienen el suficiente conocimiento para
absolver las inquietudes de los usuarios?
11 | ;Los trabajadores de agua potable transmiten confianza a sus usuarios?
DIMENSION: Empatia
12 | ela organizacién de agua potable maneja un horario de trabajo pertinente para sus X X X
usuarios?
13 ¢ Cree usted que la institucion de agua potable da a sus usuarios una atencion X X X
personalizada?
14 ;Considera que los colaboradores comprenden las necesidades especificas de sus
usuarios?
15 | ;Considera que los colaboradores de la entidad de agua potable son empéticos con los usuarios? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel




ﬁ" ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacién.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Navarro Torres Karla Lorena DNI: 46736468

Especialidad del validador (a): Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad — Escuela de P grado — UCV Tarapoto.

Claridad: El item se comprende facilmente, es dedr, su Tarapoto, 02 de junio de 2023

sintactica y semantica son adecuadas,

Coherencia: El ftem tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta
midiendo

JRelevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante



ﬁ]- ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
SATISFACCION DEL USUARIO

N° | DIMENSION: Atencion de quajas Claridad? Coherencia? Relevancia? Observaciones/
Recomendaciones

2 (3 |4|1]2]|3|4|1|2[3|4

01 | ;La institucién cuenta con personal disponible para atender al usuario? X X X

02 | ;Cdédmo usuario considera que el personal que lo atendié fue suficiente? X X X

03 | Considera que el personal mostro interés por solucionar sus problemas X X X

04 | ;El personal le ayudo a solucionar sus problemas? X X X

05 | ;Se siente satisfecho con las soluciones dadas? X X X ]

DIMENSION: Conformidad

06 | jTiene confianza con el servicio recibido? X X X

07 | 4El personal le genera confianza en el servicio que le brinda? X X X

08 | ;El servicio recibido supera sus expectativas? X X X

09 | ;Tiene una adecuada percepcidn acerca de los servicios recibidos? X X X

10| ;Los servicios brindados superaron sus expectativas de la entidad? X X X

DIMENSION: Informacion

11 | ;Tiene conocimiento de los precios por el servicio otorgado? X X X

12 | ;Estd de acuerdo con las tarifas de los servicios? X X X

13 | ;Se difunde las tarifas de los servicios brindados? X X X

14 | ;jTiene conocimiento de los procesos desarrollados en cada servicio? X X X

15 | jConsidera adecuado el tiempo de espera en cada proceso? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel 4. Alto nivel




7 ESCUELA DE PoSGRAD

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento con suficiencia para su aplicacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dra. Navarro Torres Karla Lorena

Especialidad del validador (a): Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad — Escuela de P n"gr_._a\do —UCV Tarapoto.

Claridad: E! item se comprende facilmente, es  decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.

Coherencia: EJ item tiene relacion ldgica con la dimensién o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

No aplicable [ ]

DNI: 46736468

Tarapoto, 02 de junio de 2023

Dra.CPC Lorena Navz D
Gestién Pablica y Gobernabilidad
N Matricula 19-1370

Firma del experto informante
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Variable 1: Calidad de atencidén
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Variable 2: Satisfaccion del usuario
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacién
Andlisis de fiabilidad de calidad de atencién

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,971 15

En el cuadro se presenta el andlisis del Alfa de Cronbach que fue ,971, lo cual

significa una confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de

la muestra.
Analisis de fiabilidad de satisfaccion del usuario
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,980 15

En el cuadro se presenta el andlisis del Alfa de Cronbach que fue ,980, lo cual
significa una confiabilidad muy alta del instrumento para ser aplicado al total de

la muestra



Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

“M Dtemm DE SORIT
RE

Clﬂoh ™

AL
FOSGRADS me£0830, - o,

“Afio de la Unidad, la Paz y el Desarrolulg&""“"' s “‘“-....... =

[_> NIPALIDAD U!S”"AL “m , 09 de mayo de 2023

SECBETARIA DS 8 pea iy

SENOR |
Herminio Vasquez Montenegro l {1 MAYD 2023

2
Alcalde del Distrito de Soritor | JOFn0: .. Eorere
Con Atencién al Jefe de UGSS. o2 \55(« Q‘“
ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacién y publicacion del nombre de
su organizacion en los resultados del estudio

REFERENCIA: Solicitud del interesado de fecha: 09 de mayo de 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

El presente es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudiantes se especializan para obtener el Grados Académico
de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).
Ademas, contar con la autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones.

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:
1) Apellidos y nombres de estudiante: Rabines Panduro Ruth

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencion : Gestion Publica

4) Ciclo de estudios - 1l ciclo

5) Titulo de la investigacion : Calidad de atencion y satisfaccion de los usuarios
del servicio de agua potable del distrito de Soritor, provincia de Moyobamba — 2023.

6) Asesor : Dr. José Manuel Delgado Bardales

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la
investigacion en la institucion que usted dirige; asi como también, autorice la publicacion
de la identidad de la organizacién a su cargo en los resultados de la investigacion, tal
como lo establece el codigo de ética de investigacion de la UCV.

Debo sefalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucién donde se realiza la investigacion.

Atentamente,

Dra. Rosa Mabel Contreras Julign
Jlefa de la Unidad de Posgrado
UCV -~ TARAPOTO



Base de datos estadisticos
Base de datos de calidad de atencidn
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los
resultados de las investigaciones

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Nombre de la organizacion: M Ty l RUC: 20481307331
Yowceaidad Dalsld De Setder

Nombre del Titular o Representante legal:

):-'c. 3(’501\50 Herwinic U(‘J»ﬁ%uez_ MO"“lQU‘QJND

Nombres y Apellidos 1&‘ DNI-
5?700(10 l-\Qﬂu-V(AO \k&sspea ?"-:M 9«!0 qq }3 | BS‘I

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal “f' del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

"CaVidad de Alocica =\s e TS Gaooptes. o0
Se,.\“uo de Gqio ?OLE\Q e“ 30-\"-0\ ’
Priowince  de’ Moycbawbe — 202.3

Nombre del Programa Académico:

Moestne en Geshow Poblica
Autor: N mbr Apellldos DNI:

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, delando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden excluswameme al autor (a)/def estudio.

Lugar y Fecha:

esar Vallejo-Articudo 79, &teral " f * Para difundir o publicar los resultados de un

(") Cadigo de Etica en lmesugx-én de &Jnim' d
ajo imato el b aelanmmmm-ubodumm,mgm

tnbalo dc lmstlpdén os io

tantocnlos y de' igacion como en los ink olesis no se deb, ‘Indulvla‘ ANSCIo dtla..... izaclén, pero si serd
necesario dexriblr Sus caracteristicas.






