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RESUMEN

Mediante la aplicacion de una version adaptada del cuestionario Servperf de 30
items, este estudio buscé determinar el nivel de relacion entre la gestidon del servicio
de agua potable y la satisfaccion de los usuarios en un distrito de Paita en 2023.
Los datos fueron recolectados de 375 usuarios del servicio de agua potable de
Paita, a través de un enfoque cuantitativo, nivel correlacional y disefio no
experimental. Los datos se analizaron utilizando estadistica descriptiva vy
coeficientes de correlacion de Spearman. Los hallazgos revelaron una relacion alta
(0,893) entre la gestion del servicio y la satisfaccion del usuario; asimismo, se
hallaron correlaciones fuertes entre la gestion y las dimensiones de capacidad de
respuesta (0,851), confianza (0,856), responsabilidad (0,842) y fiabilidad (0,807).
La gestion solo tuvo una relacibn moderada con tangibilidad (0,687). La
investigacion concluye que una mejor gestion del servicio esta fuertemente
correlacionada con mayores niveles de satisfaccion y sugiere priorizar mejoras en
capacidad de respuesta, confianza y responsabilidad en futuras politicas publicas
para garantizar la calidad y sostenibilidad del servicio. Por tanto, recomendo6 ampliar
el alcance geografico del estudio con investigaciones longitudinales, asi

como utilizar métodos cualitativos para profundizar en factores subyacentes.

Palabras clave: Abastecimiento de agua, consumidor, gestion de los

recursos hidricos.



ABSTRACT

By applying an adapted version of the 30-item Servperf questionnaire, this study
sought to determine the level of relationship between drinking water service
management and user satisfaction in a district of Paita in 2023. Data were collected
from 375 Paita's drinking water service users through a quantitative approach,
correlational level, and non-experimental design. Data were analyzed using
descriptive statistics and Spearman correlation coefficients. The findings revealed a
high relationship (0.893) between service management and user satisfaction;
likewise, strong correlations were found between management and the dimensions
of responsiveness (0,851), trust (0,856), responsibility (0,842), and reliability
(0,807). Management had only a moderate relationship with tangibility (0,687). The
research concludes that better service management is strongly correlated with
higher levels of satisfaction and suggests prioritizing improvements in
responsiveness, trust, and accountability in future public policies to ensure service
quality and sustainability. Therefore, he recommended broadening the geographical
scope of the study with longitudinal research and using qualitative methods to

delve deeper into underlying factors.

Keywords: Water supply, consumer, water resources management.



l. INTRODUCCION

La Agenda 2030 de las Naciones Unidas es una iniciativa global para abordar
problemas internacionales urgentes a través de la cooperacion y la colaboracion
entre paises. Uno de los objetivos prioritarios de esta Agenda es asegurar que
todos los habitantes del planeta tengan acceso a agua potable y limpia, asi como a
servicios de saneamiento adecuados (Naciones Unidas, 2023). Los ODS 6.1y 6.2
apuntan especificamente a garantizar el acceso equitativo y asequible a servicios
de saneamiento para todos, con especial atencion a mujeres, nifias y personas en

situacién de vulnerabilidad (Saravia et al. 2020).

La ONU declara que el acceso a agua de calidad es un derecho humano esencial
y un elemento crucial para combatir la pobreza, mejorar la salud y promover el
desarrollo sostenible (Tomatis, 2021). Para cumplir con este objetivo, se propone
una serie de estrategias, de las cuales, una es la descentralizacion de los servicios
hidricos. Esto implica delegar las responsabilidades de gestion del agua de
entidades centralizadas a gobiernos locales u organizaciones comunitarias,
aumentando asi la eficiencia mediante la cooperacién comunitaria en la provision
de estos servicios (Pineda, 2002). Ademas, es fundamental regular, supervisar y
controlar las propiedades quimicas, fisicas y biologicas del agua para garantizar su
potabilidad.

La Camara de Comercio de Espafia (2020) sefiala que el problema mas urgente es
el estrés hidrico por escasez de agua y que, por tanto, es necesario medidas
urgentes y de gran calado social, apoyandose en el potencial de la colaboracion
publico-privado. En Francia, el 52 % de municipios distribuyen el agua a través de
empresas privadas; esto significa que casi el 80% de los ciudadanos tienen

concesiones de agua (Cirelli, 2008).

Como miembro de la ONU, Pera se ha comprometido a mejorar la gestién hidrica
y ha implementado diversas politicas e iniciativas en este sentido (Oré-Vélez y
Geng-Montoya, 2015). A través del establecimiento de nuevos marcos
institucionales y la promocién de estrategias de gestion integrada de cuencas,
busca intensificar la administracion eficaz de estos recursos. No obstante, aun
persisten desafios como la escasez de agua, las disputas por su uso y las

implicaciones del cambio climatico. Para superar los retos a los que se enfrentan



nuestros recursos hidricos y lograr su viabilidad a largo plazo, es crucial fomentar
la cooperacién internacional y aplicar practicas sostenibles en materia hidrica.

En el pais, la gestion del abastecimiento de agua se encuentra bajo la
responsabilidad de las entidades prestadoras de servicios de saneamiento (EPS),
las cuales pueden ser tanto publicas (estatales o municipales), como EPS privadas
0 mixtas. También existen unidades de gobierno local, operadores especializados
y organizaciones comunitarias como las Juntas de Administracion de Servicios y
Saneamiento, mejor conocidas como JASS, conforme establece el Decreto
Legislativo N° 1280 de 2016.

En Paita, la Junta de Acreedores se encarga de la administracién del agua potable,
con el deber de proporcionar un servicio continuo y eficaz para satisfacer las
demandas de los habitantes. No obstante, la demanda supera la oferta de la
entidad, generando constantes reclamaciones por desabastecimiento. En este
contexto, es crucial evaluar la satisfaccion o insatisfaccion del area usuaria frente

a la gestion publica de este servicio esencial.

Por tanto, se plante6 como problema general de investigacion ¢ Cual es la relacion
que existe entre la gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion de los
usuarios de un distrito de Paita, 20237, y se establecieron los siguientes problemas
especificos: ¢ Cual es la relacion entre la capacidad de respuesta y la gestion del
servicio de agua potable en los usuarios de un distrito de Paita, 2023?, ¢ Cudl es
la relacién entre la confianza y la gestion del servicio de agua potable en los
usuarios de un distrito de Paita, 2023?, ¢ Cual es la relacion entre la responsabilidad
y la gestion del servicio de agua potable en los usuarios de un distrito de Paita,
20237, ¢Cudl es la relacion entre la fiabilidad y la gestién del servicio de agua
potable en los usuarios de un distrito de Paita, 2023?, ¢ Cudl es la relacion entre la
tangibilidad y la gestidn de los servicios de agua potable en los usuarios del servicio
de agua de un distrito de Paita,2023?

A nivel tedrico, los resultados de la investigacion justifican la produccion de un
nuevo debate académico que genere reflexion sobre los conocimientos vigentes en
torno a la gestion de servicios esenciales y una inagotable necesidad de satisfacer

a los usuarios.



La investigacién llevada a cabo se propuso como objetivo general: Determinar la
relacion entre la gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion de los
usuarios de un distrito de Paita, 2023; y como objetivos especificos se tuvieron en
cuanta los siguientes: Definir la relacidon entre la capacidad de respuesta y la gestion
del servicio de agua potable en los usuarios de un distrito de Paita, 2023; sefalar
la relacion entre la confianza y la gestién del servicio de agua potable en los
usuarios de un distrito de Paita, 2023; establecer la relacion entre la responsabilidad
y la gestion del servicio de agua potable en los usuarios de un distrito de Paita,
2023; precisar la relacion entre la fiabilidad y la gestion del servicio de agua potable
en los usuarios de un distrito de Paita, 2023; y, conocer la relacion entre la
tangibilidad y la gestién del servicio de agua potable en los usuarios de un distrito
de Paita, 2023.

Por ultimo, se formularon las siguientes hipétesis de investigacion. Como hipoétesis
general se plante6: Existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de
agua potable y la satisfaccién de los usuarios de un distrito de Paita, 2023. Como
hipotesis especificas: H1: Existe una relacion significativa entre la capacidad de
respuesta y la gestion del servicio de agua potable en los usuarios de un distrito de
Paita, 2023; H2: Existe una relacién significativa entre la confianza y la gestion del
servicio de agua potable en los usuarios de un distrito de Paita, 2023; H3: Existe
una relacion significativa entre la responsabilidad y la gestién del servicio de agua
potable en los usuarios de un distrito de Paita, 2023; H4: Existe relacion significativa
entre la fiabilidad y la gestion del servicio de agua potable en los usuarios de un
distrito de Paita, 2023; H5: Existe relacion significativa entre la tangibilidad y la

gestion del servicio de agua potable en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Los resultados de este estudio tienen implicaciones fundamentales para la
adopcidn de politicas destinadas a mejorar la sostenibilidad y la calidad del servicio
de agua potable. Destacan la importancia de infundir confianza, responsabilidad y
capacidad de respuesta en estas iniciativas, y sugieren que se dé prioridad a estos

aspectos durante su aplicacion.



. MARCO TEORICO

Se han realizado numerosas investigaciones sobre la satisfaccion de los usuarios
en relacion con los servicios de agua potable que ofrecen las empresas, tanto
publicas como privadas, a nivel internacional. Algunos de estos estudios se recogen

en esta seccion.

A saber, Fontalvo et al. (2020) propusieron un método basado en Seis Sigma para
evaluar la calidad de la atencion a los usuarios en Colombia. Se utilizo la revision
documental de los reportes de la unidad de atencién al cliente como método de
recoleccion de informacion, que consignaban todas las solicitudes recibidas vy el
cumplimiento del servicio prestado. Los hallazgos con respecto a los elementos de
la calidad fueron satisfactorios, con un rendimiento promedio de 98% para el primer

mes y 97% para el segundo, y un nivel sigma superior a 4.

El estudio de Jaime et al. (2020) propone un disefo alternativo para mejorar el
suministro de agua potable en un municipio colombiano, argumentando que el
sistema actual de recoleccion de lluvia es insuficiente. Para validar su propuesta,
los autores utilizaron un analisis hidrolégico con datos del IDEAM, proyecciones
poblacionales del EOT y SISBEN, y evaluaron alternativas de suministro mediante

matrices.

Por su parte, el estudio de Salvador (2005), que comparo las percepciones de 1008
clientes espafioles y 176 paraguayos en diversos establecimientos, descubrid que,
independientemente del contexto sociocultural, los clientes valoran positivamente
atributos como seguridad, elementos tangibles y esfuerzos por exceder sus
expectativas. Las similitudes en la valoracién de la calidad y satisfaccion con el

servicio fueron notables a pesar de las diferencias culturales.

Un estudio realizado en México por Silva-Trevifio et al. (2021), basado en las
respuestas de 129 clientes del sector papelero, constat6 que la calidad del servicio,
la satisfaccion y la lealtad estaban significativamente relacionadas. Los aspectos
tangibles como las instalaciones y el personal mostraron la mayor correlacion con

la satisfaccion y la lealtad, destacando su importancia en la evaluacion del cliente.

En el contexto ecuatoriano, Reyes-Zavala y Veliz-Valencia (2021) realizaron un

estudio en Ecuador para examinar la correlacion entre la calidad del servicio y la



satisfaccion en usuarios de una empresa de agua potable. Descubrieron que,
aunque el 51% de los encuestados valoraba positivamente la empatia y capacidad
de respuesta del personal, solo el 17% consideraba modernos los equipos de la
empresa. Concluyeron que, aungue el trato humano es importante, las inversiones
en infraestructura y tecnologia son fundamentales para mejorar la percepcion de

fiabilidad y satisfaccion del servicio.

Arellano y Lindao (2019) estudiaron la calidad del agua potable, su gestion y el
consumo de agua embotellada en términos de correlacibn en once ciudades
ecuatorianas, con 432 participantes divididos en cuatro estratos socioecondmicos.
Encontraron que un tercio de las ciudades tenian buena gestién y calidad del agua,
mientras que el consumo de agua embotellada era mayor en estratos altos y
ciudades grandes. También observaron que la calidad del agua y la apreciacion de
su olor en el estrato alto estaban fuertemente asociados, sugiriendo que una mala
gestidbn puede aumentar la ingesta de agua embotellada. Destacaron algunos

factores sociodemograficos en los patrones de consumo.

En el ambito nacional Torres (2018) realizé un estudio correlacional no experimental
en un distrito de la selva peruana, para determinar si la calidad en la prestacion de
los servicios de saneamiento y la satisfaccién se vinculan. Como demostraron las
pruebas de correlacion, existe una relacién débil y directa (r=0,285) entre las
variables evaluadas. A nivel de dimensiones, se constato la existencia de un débil
vinculo entre la fiabilidad y la satisfaccion (r=0,240), lo mismo que con la capacidad
de respuesta (r=0,130). Aun cuando, se reportaron correlaciones débiles entre las

dimensiones seguridad y los aspectos tangibles con la satisfaccion.

El estudio de Bullén (2021) analiz6 como las caracteristicas del servicio de agua
potable en Huancayo inciden en el bienestar de los usuarios. De las 69,949
conexiones existentes, se seleccionaron 400 titulares en tres zonas. El andlisis
reveld deficiencias en la continuidad y calidad del servicio, eficiencia operativa y
conocimiento sobre las fuentes de agua. Solo el 16% consideraba el servicio
aceptable. Sin embargo, el 81% opté por planes de mejora, priorizando la
continuidad del servicio y la rapidez en las conexiones. Esto sugiere que los
usuarios valoran la disponibilidad constante del agua y la eficiencia del proveedor

MAas que otros aspectos como la calidad del agua.



Gil et al. (2020) estudiaron el vinculo entre la calidad y satisfaccion del servicio en
términos de correlacion en una oficina de empadronamiento limefia, utilizando un
cuestionario Servqual con 130 participantes seleccionados mediante muestreo
transaccional. Los hallazgos evidenciaron una correlacion media entre la calidad
percibida y la satisfaccion, con correlaciones positivas entre cada dimension de la
calidad y la satisfaccion, destacando la empatia y los elementos de la dimension

tangibilidad. Sin embargo, las restantes mostraron correlaciones mas bajas.

El estudio de Castro y Arévalo (2019) analizé la disposicion a pagar por agua
potable entre los habitantes de Tacna, incluyendo 1,233 agricultores beneficiarios
y 828 no beneficiarios. Los resultados indican una alta valoracion y disposicion a
pagar por el servicio, relacionada con la insatisfaccion sobre la calidad de este
recurso y su incidencia en la salud. Resalta la importancia de conservar el acuifero
Caplina, con un 75% dispuesto a pagar mas por su protecciéon. Aunque no hubo
diferencias significativas en la disposicion a pagar segun sexo o edad, aquellos con
mayor nivel educativo y hogares mas pequefios mostraron una mayor disposicion
a pagar. En suma, los hallazgos sugieren un escenario propicio para mejoras en la

gestiéon del agua, dado el interés econémico y ambiental de la poblacién.

Quintanilla (2022) examind el vinculo entre la provision del servicio de agua potable
y la gestion de los reclamos comerciales en la EPS de Huamanga. Para obtener
informacion de las variables mencionadas, se aplicaron cuestionarios a una
muestra probabilistica de 200 usuarios extraida de los 6,249 que reportaron
reclamos sobre el servicio. En cuanto a la calidad de la provision del servicio, un
48% de encuestados la califica como baja y un 29,3% como regular, con lo cual el
77,3% consideran que la calidad es deficiente. Este patrén se corrobora con una
media de 2,3, entre las categorias de baja y regular. En cuanto a la gestion de
reclamos comerciales, el 72% la califica como inadecuada, ratificado por una media
de 2,0. La correlacion fuerte encontrada (rho=0,905) respalda esta interconexion
entre la insatisfaccion por la calidad y las falencias en la gestion de reclamos. Es
decir, la mala calidad del servicio de agua genera mas reclamos comerciales, pero

estos no son canalizados ni atendidos adecuadamente por la EPS.

Diaz (2022) estudié como se relaciona la gestion hidrica y la satisfaccion de los

habitantes de un distrito limefio, con 383 participantes de 18 a 50 afios. Los



resultados mostraron que el 63,3% percibioé una gestion regular del agua y el 50,9%
se sinti6 regularmente satisfecho. Se hallé una correlacion directa entre las
variables del estudio, observandose la mayor correlacion con la satisfaccion
general. Los elementos capacidad de respuesta, seguridad y prestacion de
servicios mostraron correlaciones mas altas con la gestion del agua, esto subraya
su importancia. La empatia, por su parte, mostré una correlacion moderada,

mientras que los aspectos fisicos mostraron un nivel de correlacion menor.

Por otro lado, Sanchez (2021), cuando estudiaron la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion de los usuarios domiciliarios en un distrito limefio,
concluyeron en la presencia de una relacion directa entre ellas. Dichos aspectos
determinan si los servicios que brinda un proveedor de agua potable estan bien

administrados y generan una buena impresion entre los usuarios.

Garcia (2018) desarroll6 un estudio relacionado con la gestion hidrica y la calidad
de vida en zonas urbanas del distrito de Puente Piedra mediante una investigacion
aplicada a una muestra de 340 vecinos, utilizando como herramienta un
cuestionario y respuestas dicotomicas, se extrajeron conclusiones de forma general

para definir las relaciones entre variables de gestién del agua.

Bricefio (2021) analiz6 el grado de satisfaccion con los servicios de agua potable
brindados por los operadores de este servicio en el sur de Lima, mediante estudios
transversales, encuestas formativas y no planificadas. Analizando una muestra de

384 usuarios, el 31,77% de ellos estan satisfechos con estos servicios.

Por ultimo, Juchani (2022) realizé una investigacion en la localidad de Ancoputo de
Zepita (Puno) para entender como se relaciona la gestion del servicio de agua
potable con la satisfaccion. Utilizando una muestra de 170 beneficiarios, concluyo
en la presencia de una relacién estadisticamente significativa entre las variables en
cuestion. Los procesos de gestion, operacién y mantenimiento de JASS contribuyen

a atender las demandas de los usuarios en cuanto al servicio.

Una vez que se han examinado a profundidad los estudios precedentes, se
establece el sustento tedrico de las variables estudiadas, iniciando con la primera

de ellas.



La gestibn de las empresas que proveen servicios de agua se vincula
estrechamente con la administracion empresarial. La Teoria Clasica de la
Administracion, desarrollada a inicios del siglo XX desde los aportes de Fayol,
Taylor y otros pioneros (Bernal, 2007), conserva plena vigencia para la gestion de
empresas de estas caracteristicas. Aspectos como la planeacion, estructura
organizacional, procesos y controles, resaltados por Chiavenato (2007), por ello se
convierten en los elementos centrales al momento de valorar la gestion en las

organizaciones.

No obstante, Thompson (2008) aborda la gestion desde una perspectiva diferente,
incluyendo tanto una perspectiva tecnocratica como un enfoque social
constructivista. Los tecndcratas, que desempefian un papel importante en la gestion
publica académica, se basan en reglas mateméaticas formales validadas en la
practica. En contraposicion, los constructivistas sociales sostienen que los retos e
incertidumbres de la administracién son principalmente humanos y no se pueden

simplificar a problemas técnicos con soluciones cientificas.

Por su parte, Adrianzén et al. (2022) plantean que la administracion publica
moderna esta orientada hacia la consecucion de resultados, sustentandose en el
desempefio de los funcionarios, la colaboracion y diversos estilos de gestién. Esta
vision permite una gestion sistematica que facilita un desempefio eficaz y una
administracion publica transparente. Asimismo, resaltan la relevancia del liderazgo

en la consecucion de metas tanto personales como institucionales.

La Asamblea General de las Naciones Unidas, adopt6 una agenda politica
reconociendo el derecho humano al agua y al saneamiento. Esta resolucion
enfatiza la relevancia de acceder al recurso para alcanzar todos los derechos
humanos. La ley enfatiza la obligacién de los estados de proporcionar agua de
calidad, segura, asequibles y accesibles a todas las personas sin discriminacion.
Por lo tanto, desde una perspectiva sociopolitica, reconocer la disponibilidad de
agua potable como una norma exigible significa el compromiso del Estado de

garantizar que todos los ciudadanos disfruten de este derecho.

Precisamente, el articulo 7-A de la Constitucion Politica del Peru consagra el
derecho de todos los peruanos al acceso progresivo y universal al agua potable.

Por lo tanto, el Estado protege estos derechos otorgando prioridad el consumo



humano sobre otros fines. Del mismo modo, el Art. 3 de la Ley Marco establece
que, gestionar y prestar servicios de saneamiento es una necesidad publica. Desde
una perspectiva socio-politica, esto implica que el Estado tiene el deber de procurar
este derecho a todos los ciudadanos sin discriminacion. Este reconocimiento
significa que los estados miembros tienen la misma responsabilidad de garantizar
a todos sus ciudadanos que tengan acceso al agua potable sin exclusion.

En una linea similar, Soares (2021) expone que los desafios de la gestion del agua
trascienden la mera creacion de reglas para su acceso Yy distribucion. El autor
resalta la necesidad de una accion colectiva en este proceso, por la que todas las
partes interesadas trabajen juntas en pos de objetivos compartidos. Esta dinamica
no solo promueve la gestidon sostenible de los recursos, sino que refuerza los lazos

comunitarios en el proceso.

De este modo, las perspectivas de Adrianzén et al. (2022); Soares (2021) coinciden
en la importancia de una gestién participativa y orientada a resultados, ya sea en el
contexto de la administracion publica general o en la gestion especifica del agua.
La interrelacidon entre liderazgo, trabajo en equipo y accion colectiva se destaca

como elemento clave para alcanzar una administracion eficiente y sostenible.

Las dimensiones de la primera variable, es decir, la gestion de los servicios, se
basan en la Teoria Clasica de la Administracion que incluye las contribuciones de
Fayol, Taylor, entre otros (Bernal, 2007), desarrollados luego por Chiavenato (2007)
y documentados en publicaciones mas recientes como Arguello et al. (2020);
Hernandez (2014); Adrianzén et al. (2022); Mudiz (2003). Comprender las
condiciones de estas dimensiones proporciona una base soélida para la gestion
eficaz en sector servicios. A continuacion, se detalla la definicion de cada
dimension:

Dimensién Planificacion: La planificacién establece las politicas y procedimientos
que rigen las operaciones de una organizacion empresarial. Su finalidad es
diagnosticar, fijar metas, presupuesto y objetivos. Al mismo tiempo, los elementos
gue componen cualquier plan son la mision, la visién, los valores empresariales y

las politicas y procedimientos (Arguello et al., 2020).

Dimension Organizacion: Hernandez, la define como un equipo sistematizado de

personas en las que se ha establecido un conjunto de procedimientos y normas



gue, con los medios 0 materiales y recursos adecuados, trabajan para la obtencion
de un determinado fin, el cual no podria alcanzarse de manera individualizada
(Hernandez, 2014).

Dimension Direccidn: Responsable de dirigir la empresa, ejecutar todos los
procesos administrativos, dirigir los recursos y brindar liderazgo a través de la
motivacion y la comunicacién para lograr la mision y vision establecida. Segun
Scanlan citado por Adrianzén et al. (2022), la gestion consiste en dirigir el trabajo
humano de los subordinados para lograr los objetivos organizacionales y alcanzar

niveles optimos de produccion a través de la motivacion y la supervision.

Dimension Control: Es un conjunto de procedimientos que se usan para corregir los
errores de los planes una vez que suceden, estos deben asegurarse que las
actividades vayan de acuerdo a los programas de ejecucion mediante la medicion
y evaluacion de patrones de calidad y control. El control es conveniente para
evaluar, valorar y mejorar la gestion de una empresa en toda su amplitud (Mufiiz,
2003).

Por otro lado, el estudio de la satisfaccion se fundamenta en diferentes teorias. Una
de ellas es la Teoria del valor subjetivo, desarrollada por Carl Menger, segun la cual
los bienes son cosas utiles que tienen la propiedad de satisfacer necesidades. Para
ello, deben cumplirse cuatro condiciones: satisfacer una necesidad humana, crear
un vinculo entre la cosa util y satisfacer esa necesidad, ser consciente de esa
conexion causal y tener control sobre esa cosa. La expresion de que todo ser
humano busca satisfacer sus necesidades y deseos optimizando su beneficio o
utilidad es un concepto que ha sido debatido por muchos economistas y tedéricos
sociales a lo largo de la historia. La idea subyacente es que cuando a los individuos
se les presentan opciones, elegiran la opcién que les proporcione el mayor
beneficio o utilidad (Duefas, 2007).

Segun la teoria de la equidad propuesta por Adam, citada por Rodriguez-Rabadan
(2014), los individuos estdn motivados cuando se sienten satisfechos con las
recompensas que reciben en proporcién al esfuerzo que realizan. Sin embargo, su
motivacion no se basa Unicamente en su propia satisfaccion, sino también en el
concepto de equidad del sistema de recompensas. El autor subraya ademas la

naturaleza subjetiva de la justicia en este contexto.
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Segun la teoria de la motivacion de Herzberg de 1966, los individuos estan
condicionados por dos componentes: la satisfaccion y la insatisfaccion,
denominada también teoria de los dos factores (Rodriguez-Rabadan, 2014). La
satisfaccion es el resultado de elementos motivacionales como la responsabilidad,
el reconocimiento y el progreso, mientras que la insatisfaccion proviene de factores

higiénicos como las condiciones de trabajo, la supervisiéon y el salario.

Del mismo modo, Abraham Maslow sugiere que la motivaciéon impulsa a los
individuos a satisfacer sus necesidades, tal y como se representa en la jerarquia
de necesidades de Maslow. La piramide, visiblemente escalonada en cinco niveles
jerérquicos, comienza con las necesidades fisiolégicas bésicas, como respirar,
beber, comer y vestirse, y asciende hasta el nivel de la autorrealizacion. Este
modelo subraya la importancia de comprender qué impulsa a las personas, ya que
proporciona un marco para construir un entorno de trabajo satisfactorio que
satisfaga las necesidades de una persona y facilite su crecimiento personal
(Maslow, 1991).

Del mismo modo, la teoria de la eleccion del consumidor o teoria del
comportamiento del consumidor, constituye un elemento fundamental para
comprender cémo los clientes seleccionan bienes y servicios para satisfacer sus
deseos y necesidades. Al examinar como los individuos toman decisiones de
compra en funcién de sus preferencias, sus ingresos y los precios de los productos,
esta teoria ayuda a comprender mejor las actitudes de los consumidores (Fortun,
2020). Segun esta teoria, al existir una restriccion presupuestaria en el consumo,
lo éptimo es asignar el ingreso a los bienes y servicios que proporcionan mayor
satisfaccion. Asimismo, los clientes tienden a elegir los productos y servicios que
mas valoran, es decir, aquellos que les proporcionan mayor utilidad y satisfaccion
(Mochén y Beker, 2008).

La teoria de las expectativas se remonta al psicologo Vroom (1964) y fue
desarrollada por Balkwell (1991). Esta teoria postula que el resultado final de las
acciones humanas depende de sus probabilidades y estd vinculado a las
impresiones que los individuos tienen sobre la situacion en la que se encuentran

(Ramos et al.,, 2016). En otras palabras, las personas tienden a actuar de
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determinadas maneras basandose en la expectativa de que dichas acciones iran

seguidas de un resultado atractivo o motivador.

Por otro lado, la teoria de confirmacion/desconfirmacion de expectativas de Howard
y Sheth (1969) establecid los principios para formar la satisfaccion del consumidor
examinando las posturas que conducen a la satisfaccion del consumidor. Esta
teoria fue desarrollada y actualizada posteriormente por Oliver (1970-1980) y es
una de las teorias mas comunes que explican la satisfaccion del consumidor. Oliver
define la satisfaccion como una evaluacion del grado en que un producto o servicio
atiende las demandas relacionadas con el consumo (citado en Urefa, 2012). En
este sentido, si el producto o servicio supera las expectativas del consumidor, éste
recibira una confirmacién positiva, y si ho cumple las expectativas, recibird una
confirmacién negativa. La teoria postula que los clientes satisfechos formaran
intenciones de recompra (confirmacién), mientras que los usuarios insatisfechos

dejaran de usar o comprar la tecnologia o el producto (desconfirmacion).

Parasuraman et al. (1985, 1988) se valieron de la teoria de la desconfirmacién e
introdujeron una herramienta para evaluar la calidad percibida del servicio. Tras
varios andlisis y evaluaciones basados en el concepto de calidad percibida del
servicio, desarrollaron un instrumento denominado SERVQUAL, que puede
determinar la calidad del servicio. Inicialmente, identificaron diez dimensiones para

medir la calidad del servicio, pero mas tarde las redujeron a cinco.

Posteriormente, Cronin y Taylor (1992, 1994) propusieron el modelo SERVPERF,
que cuantifica el rendimiento del proveedor de servicios basandose en las
percepciones del cliente (Luna y Torres, 2022). Segun Cronin y Taylor, el modelo
SERVPERF es un enfoque mas funcional ya que reduce a la mitad (50%) el nimero
de items que deben ser evaluados, al no requerir el estudio de las expectativas.
Ambos instrumentos son validos y fiables, pero el modelo SERVPERF es

conveniente para valorar los servicios de saneamiento.

Evaluar la satisfaccion es un aspecto crucial en cualquier organizacion, por lo tanto,
es esencial disponer de un método eficaz para hacerlo. Basandose en la teoria de
Oliver y en el instrumento SERVPERF disefiado por Cronin y Taylor (1994), es
posible valorar la satisfaccion. Este método se ha adaptado a cinco dimensiones

propuestas en estudios recientes (Duque, 2005; Bitner y Zeithaml, 2002), lo que
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proporciona una base solida para comprender la satisfaccion de los usuarios,
respecto al servicio de agua potable. A continuacién, se define de cada una de ellas:

Dimension Capacidad de Respuesta: Alude a la disposicién de los trabajadores
para brindar asistencia rapida y eficiente a los clientes (Duque, 2005). Esta

dimension incluye aspectos como el tiempo de atencion y respuesta.

Dimension Confianza: Mide cdémo las empresas tratan a sus clientes con interés y
personalizacion. Elementos clave de esta dimension son la accesibilidad, la
comunicacioén, la comprension del usuario - o empatia - y la atencion personalizada
(Duque, 2005).

Dimensién de Responsabilidad: Referido al conocimiento, la atencion, la seguridad
y la capacidad de los empleados para generar confianza y reputacion. Esta
dimensién engloba aspectos como el profesionalismo, la seguridad, la credibilidad,

la confiabilidad y la cortesia (Duque, 2005).

Dimension de Fiabilidad: Es la capacidad de las empresas para hacer efectivas sus
promesas de manera formal y precisa. Esta dimension abarca el cumplimiento de
promesas, acuerdos de entrega, prestacion de servicios, resolucion de problemas

y quejas y los precios (Bitner y Zeithaml, 2002).

Finalmente, la Dimension Tangibilidad: Se relaciona con aspectos fisicos como las
instalaciones, los equipos informaticos, la maquinaria y los materiales de
comunicacién. También incluye la presentacion del personal que atiende al publico,

incluyendo su limpieza y decoro (Duque, 2005).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de investigacion

La naturaleza de esta investigacion es de tipo basica. En la que se persigue el
conocimiento por si mismo y no con un fin practico o aplicado. Esto implica que su
finalidad principal es explorar y la de obtener informacion en lugar de aplicar

directamente los hallazgos (Pimienta y De la Orden Hoz, 2017).

En lo que respecta a la metodologia, se adopta un enfoque cuantitativo. Esta
metodologia implica la formulaciéon de declaraciones precisas para cuantificar
fendmenos, durante su desarrollo emplea técnicas estadisticas con el objetivo de
validar una suposicion y teoria; los procedimientos que aplica son deductivos,

secuenciales, verificables y examina la realidad objetiva (Gregorio, 2023).

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio que se alinea con el enfoque seleccionado es el no experimental, que
tiene lugar en escenarios especificos, con objetos o individuos en circunstancias
naturales. Es decir, “se mantiene la condicion de trabajo en el campo, pero no existe

un control o manipulacion de las variables” (Gregorio, 2023, p. 139).

La investigaciébn es de naturaleza correlacional, cuyo propésito principal es
examinar las relaciones entre diversas variables y sus resultados (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Figura 1. Esquema de disefio

Fuente: Extraido y adaptado de (Hernandez y Mendoza, 2018)
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3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestidn del Servicio de agua potable

Definicion Conceptual: La gestidon publica pretende lograr resultados apoyandose
en el rendimiento de los funcionarios, el trabajo conjunto y un enfoque de direccion
eficaz. Esto permite un enfoque de gestion organizado y estrechamente alineado
con los objetivos tanto individuales como institucionales (Adrianzén et al., 2022).

Definicion Operacional: En el contexto de estudio la gestion de este recurso
pretende hoy en dia satisfacer las demandas de toda la poblacion, colocandola en
un orden de prioridad frente a otros agentes sociales y econdmicos. Esta variable
presenta las siguientes dimensiones o funciones administrativas: Planificacion,
Organizacion, Direccion y Control. Dichas dimensiones fueron evaluadas por medio
de la técnica de la encuesta empleando una adaptacion del instrumento

SERVPERF, la misma que consta de 12 item.
Escala de medicion: Ordinal
Variable 2: Satisfacciéon de los usuarios

Definicion Conceptual: Es la valoracion que hacen los clientes del servicio
prestado, en términos de si cumple sus expectativas y necesidades. Cuando el
cumplimiento de estas expectativas y necesidades se queda corto, el resultado es

la insatisfaccion con el servicio en cuestion (Zuleta et al., 2014).

Definicion Operacional: La satisfaccion de los usuarios esta en relacién a la
capacidad de respuesta y los aspectos tangibles como la infraestructura moderna
y de una fuente de agua sostenible que permita que los seres humanos y empresas
convivan de manera armoniosa y equilibrada. Esta variable tomara como referencia
las siguientes dimensiones: responsabilidad, capacidad de respuesta, confianza,

tangibilidad y fiabilidad. El instrumento const6 de 18 items.

Escala de medicion: Ordinal
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La poblacion, es decir, el término que se emplea para referirse a todos los
elementos que cumplen con los atributos y propiedades definidas previamente
(Pérez y otros, 2020) estuvo conformada por 14,715 usuarios, hombres y mujeres,
titulares del servicio de la categoria doméstica 1 y 2 de la localidad de Paita, las
cuales presentaron caracteristicas idénticas y que, a la vez, son abastecidas por

una misma fuente de abastecimiento.

Criterios de Inclusion: En la vigente investigacion se incluyeron a todos los usuarios
del servicio de agua potable activo, pertenecientes a la categoria residencial, con

tarifa doméstica 1 y 2 que son abastecidos de una misma fuente de agua potable.

Criterios de Exclusion: No se consider6 a toda la poblacion que no son usuarios
activos del servicio de agua y por tanto no estan comprendidos en la categoria
residencial y no pertenecen a la tarifa doméstica 1 y 2 y cuyas fuentes de

abastecimiento son distintas.

3.3.2. Muestra

Dado que medir a toda la poblacion es casi imposible, es esencial seleccionar una
muestra que la represente con exactitud, que plasme resultados fiables y
significativos (Hernandez y Mendoza, 2018). Por lo cual, se eligié un grupo o
subgrupo especifico de entre todo el conjunto de individuos o usuarios del servicio

descrito anteriormente.

Para el célculo del tamafio muestral, se baso en la férmula para una poblacion finita
sobre los 14.715 usuarios. Utilizando Microsoft Excel, se obtuvo una muestra de
375 usuarios para la aplicacion del instrumento. Los detalles de los pardmetros
empleados en este procedimiento se detallan en el anexo 12.

3.3.3. Muestreo

Dada la naturaleza del estudio, se siguio un procedimiento de muestreo aleatorio
simple. Segun Rosendo (2019), este método de muestreo supone elegir una
muestra de individuos de una poblacion estadistica de forma que cada posible

sujeto muestral tenga las mismas posibilidades de ser seleccionado.

16



3.3.4. Unidad de anélisis

Para este particular, la unidad de analisis la componen a los usuarios, hombres y
mujeres mayores de 18 afos, titulares del servicio, pertenecientes a la localidad de
Paita, en condicion de servicio activo. Estos usuarios pertenecen a las categorias

domésticas 1y 2.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Los datos se recogieron mediante una encuesta. Gregorio (2023) define las
encuestas en términos de conversaciones entre el entrevistador y el entrevistado

basadas en preguntas cerradas esbozadas en un cuestionario predeterminado.

Para profundizar en la comprension de las variables objeto de estudio, se aplicé
una escala de tipo Likert dividida en dos secciones. Los 12 primeros items,
fundamentados en la Escuela Clasica de la Administracion, se dedicaron a explorar
la variable gestion. Los 18 items restantes se basaron en una adaptacion del
modelo SERVPERF, un modelo ampliamente reconocido por su capacidad para

medir eficazmente la satisfaccion del servicio.
Validez y confiabilidad

El instrumento descrito anteriormente se sometido a validez de contenido. Este
riguroso proceso garantizé que los items representaran fielmente el constructo o
variable de interés (Herndndez y Mendoza, 2018). Las opiniones de los cuatro
expertos listados en la tabla 1 fueron favorables, confirmando la idoneidad del

instrumento y recomendando su aplicacion a la muestra representativa.

Tabla 1.
Resultado del proceso de validacion

Grado académico Experto Opinién
Doctora Carmen Graciela Arbult Pérez Vargas Aplicar
Doctor Gilberto Carrion Barco Aplicar
Doctor Luis Montenegro Camacho Aplicar
Doctor Cristian Jurado Fernandez Aplicar

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Sécola
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Para evaluar la confiabilidad, referido al grado de certeza que proporciona el
instrumento en la recogida de datos (Pérez et al.,, 2020), Se determiné una
excelente consistencia interna (superior al 0,9) (Hernandez y Mendoza, 2018) del
cuestionario por medio del coeficiente Alfa de Cronbach, que arrojé un valor de
0,915 (véase la tabla 2).

Tabla 2.
Resultado Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach NUmero de items

0,915 30

Nota: Elaborado por Luis Ruiz Sécola

3.5. Procedimientos

El instrumento se aplicé a través de Google Forms tras establecer su validez y
fiabilidad, esta herramienta permitié a los usuarios completar la encuesta a través
de correo electréonico o WhatsApp, asegurando asi la participacion de los 375
sujetos muestrales. Obtenidos los datos que sirvieron tanto, para el analisis

descriptivo como para la contrastacion de hipétesis.(ver figuras 4, 5y 6)

3.6. Método de andlisis de datos

Los datos recogidos se procesaron inicialmente en Excel y luego en el paquete
estadistico SPSS en su version 25. Posteriormente se recodificaron las variables
para construir tablas de contingencia que respaldaron los resultados segun los
objetivos propuestos. Antes de realizar el analisis de inferencias, se determiné qué
prueba estadistica utilizar en funcion de la prueba de normalidad (rho de Spearman)

y con ello validar las hip6tesis propuestas.

3.7. Aspectos éticos

La adhesion estricta a las normas éticas es esencial para mantener la integridad
del trabajo de investigacion y la confianza del publico en la disciplina (Resnik, 2020).
Por lo tanto, las directrices de la APA y de la UCV proporcionan instrucciones
detalladas para llevar a cabo una investigacion de forma ética y profesional. Como
tal, esta investigacion se adhiere a estas directrices, garantizando que la

informacion presentada no sélo sea fiable, sino también actualizada.
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IV. RESULTADOS
Andlisis Descriptivo
Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion

de los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 3.
Gestidn del servicio y satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los usuarios

Gestion del Bajo Regular Alto Total
servicio Fi % Fi % fi % fi %
Bajo 99 26,4% 41 10,9% O 0,0 140 37,3%
Regular 25 6,7% 108 28,8% 18 48% 151  40,3%
Alto 0 0,0% 16 4,3% 68 18,1% 84 22,4%
Total 124 33,1% 165 44,0% 86 22,9% 375 100,0%

Nota: Elaborado por Luis Ruiz Sécola

La tabla 3, muestra en el extremo de sus columnas, que el 40,3% de los
encuestados calificé la gestion del servicio de regular, seguido de un 37,3% que lo
considera bajo y un 22,4% que la califica de alta. En cuanto a la satisfaccion de los
usuarios los hallazgos generales que se aprecian en el extremo de las filas, indican
que el 44% de los usuarios presenta un nivel intermedio de satisfaccién, en tanto
que el 33,1% tiene un nivel minimo y el 22,9% indica un nivel elevado de

satisfaccion.

El andlisis de los datos combinados muestra que el 28,8% de los encuestados que
calificaron la gestion del servicio como regular también mostraron un nivel de
satisfaccion regular. Del mismo modo, el 26,4% de los usuarios que calificaron la
gestion del servicio como baja o deficiente indicaron un nivel de satisfaccion bajo.
En cuanto a la combinacion altas tanto para la gestion como para la satisfaccion, el

18,1% converge en esta valoracion.

Un aspecto importante a destacar en este analisis es que en ninglin caso los

encuestados coinciden en que un nivel de gestion bajo o deficiente implique niveles
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altos de satisfaccion (0,0%). Este comportamiento de los datos es coherente con
las actitudes que se pueden tener hacia algo que no es funcional y que, por tanto,

no puede producir satisfaccion.

Otro dato interesante es que del 22,4% de los encuestados que calificaron la
gestion del servicio como alta, ninguno manifesto niveles bajos de satisfaccion. En
otras palabras, todos se situaron entre los niveles de satisfaccion regular y alto. Es
importante destacar esta observacion ya que los usuarios que perciben un nivel de
gestion eficiente o alto tienden a tener niveles de satisfaccion sustancialmente
mejores. Por tanto, hacer visibles los avances y resultados de la gestion podria

contribuir a la satisfaccion del servicio.
Objetivo especifico 1

Definir la relacion entre la gestion del servicio de agua potable y capacidad de

respuesta en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 4.

Gestidn del servicio y la capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Gestion del Bajo Regular Alto Total
servicio Fi % Fi % Fi % Fi %
Bajo 0 0,0% 53 14,1% 87 23,2% 140 37,3%
Regular 32 8,5% 102 27,2% 17 45% 151 40,3%
Alto 75 20,0% 8 2,1% 1 0,3% 84 22,4%
Total 107 28,5% 163 43,5% 105 28,0% 375 100%

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Sécola

A continuacion, la tabla 4 sefiala en el extremo de sus columnas, que el 40,3% de
los encuestados califico la gestion del servicio de regular, seguido de un 37,3% que
lo considera bajo y un 22,4% que la califica de alta. En lo que respecta a la
capacidad de respuesta los hallazgos generales que se aprecian en el extremo
inferior de las filas, indican que el 43,5% de los paitefios encuestados califica con
un nivel intermedio o regular la capacidad de respuesta, mientras que el 28,5% lo

califica con un nivel bajo y el 28,0% con un nivel elevado.
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Los datos internos muestran que el 27,2% de usuarios que calificaron la gestion del
servicio como regular también hallaron regular la capacidad de respuesta. Mientras
que, el 20,0% califico la gestion del servicio como baja, el 23,2% de estos percibe
una alta capacidad de respuesta, indicando que soluciones efectivas pueden
compensar percepciones de gestion deficiente. Por otro lado, el 20% de los
usuarios que valoraron positivamente la gestion del servicio manifestaron su
insatisfaccion con la capacidad de respuesta, lo que apunta al descontento con la
agilidad en la resolucién de problemas, a pesar de una buena atencién al cliente.
Diversidad en la atencion recibida, reflejada en variaciones en los tiempos de

respuesta, también contribuye a una variada percepcién (ver anexo 11).
Objetivo especifico 2

Senfalar la relacion entre la gestion del servicio de agua potable y la confianza en
los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 5.
Gestion del servicio y la confianza
Confianza
Gestion del Bajo Regular Alto Total
servicio Fi % Fi % Fi % fi %

Bajo 111 29,6% 29 77% 0 0,0% 140 37,3%
Regular 41 10,9% 82 21,9% 28 75% 151  40,3%
Alto 0 0,00 12 32% 72 19,2% 84 22,4%
Total 152 40,5% 123 32,8% 100 26,7% 375 100%

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Socola

La tabla 5, muestra en el extremo de sus columnas, que el 40,3% de los
encuestados califico la gestion del servicio como regular, seguido de un 37,3% que
lo considera bajo y un 22,4% que la califica de alta. En cuanto a la confianza de los
usuarios los resultados generales que se aprecian en el extremo inferior de las filas,
indican que el 40,5% percibe un nivel minimo de confianza, en tanto que el 32,8%

tiene un nivel intermedio y el 26,7% califico de alta la confianza.

Segun el analisis descriptivo el 29,6% de los usuarios que calificaron la gestion del

servicio como baja o deficiente también asignaron una calificacion baja a la
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confianza transmitida por la organizacion. Del mismo modo, el 21,9% de los
encuestados que calificaron la gestion del servicio de regular también expresaron
niveles regulares de satisfaccion con la confianza transmitida por la organizacion.
Por el contrario, solo el 19,2% de los usuarios califico de alta tanto la gestion del

servicio como la confianza transmitida por la organizacion.

Los hallazgos reportados sugieren que la gestion del servicio de la organizacion
estd estrechamente relacionada con el grado de confianza que los usuarios
manifiestan tener, especialmente en términos de comunicacion y horario de

atencion pertinente.
Objetivo especifico 3

Establecer la relacibn entre la gestion del servicio de agua potable y la

responsabilidad en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 6.

Gestion del servicio y responsabilidad

Responsabilidad

Gestion del Bajo Regular Alto Total
servicio fi % Fi % Fi % fi %
Bajo 112 29,9% 27 72% 1 0,3% 140 37,3%
Regular 32 85% 79 21,1% 40 10,7% 151  40,3%
Alto 2 05% 10 2,7% 72 19,2% 84 22,4%
Total 146 38,9% 116 30,9% 113 30,1% 375 100%

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Socola

La tabla 6 muestra en el extremo de sus columnas, que el 40,3% de los
encuestados calificé la gestion del servicio de regular, seguido de un 37,3% que lo
considera bajo y un 22,4% que la califica de alta. En cuanto a la responsabilidad de
los usuarios los resultados generales que se aprecian en el extremo de la fila
inferior, indican que el 38,9% de los encuestados presenta un nivel minimo de
satisfaccion, en tanto que el 30,9% tiene un nivel intermedio y el 30,1% indica un

nivel de satisfaccion elevado.

El cruce de los niveles obtenidos muestra que el 29,9% de los usuarios que

calificaron la gestion del servicio como baja o deficiente también asignaron una
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calificacion baja a la responsabilidad que transmite la organizacion en la prestacion
del servicio. Del mismo modo, el 21,1% de los usuarios que calificaron la gestion
del servicio de regular también expresaron niveles regulares de la responsabilidad
transmitida por la organizacion. Por el contrario, solo el 19,2% de los usuarios
califico de alta tanto la gestion del servicio como la responsabilidad transmitida por
la organizacion. Estos hallazgos evidencian que cuando la gestion del servicio no
satisface las expectativas de los usuarios, estos perciben una menor o regular
responsabilidad en la organizacién y por ende una menor confianza en ella. A su
vez, si bien se presentan casos en los que ambos aspectos son valorados
positivamente, aun queda un margen importante de clientes insatisfechos con estas

variables.
Objetivo especifico 4

Precisar la relacion entre la gestion del servicio de agua potable y la fiabilidad en

los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 7.

Gestion y fiabilidad del servicio

Fidelidad
. - Total
Gestion del Bajo Regular Alto
servicio fi % fi % Fi % Fi %
Bajo 104 27,7% 33 88% 3 0,8% 140 37,3%
Regular 42 11,2% 83 22,1% 26 6,9% 151 40,3%
Alto 1 0,3% 14 3, 7% 69 18,4% 84 22,4%
Total 147 39,2% 130 34,7% 98 26,1% 375 100%

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Socola

La tabla 7, muestra en el extremo de sus columnas, que el 40,3% de los
encuestados calificé la gestion del servicio de regular, seguido de un 37,3% que lo
considera bajo y un 22,4% que la califica de alta. En cuanto a fiabilidad que
transmite la organizacion en la prestacion del servicio los resultados generales que
se aprecian en el extremo inferior de la fila, indican que el 39,2% de los paitefios
encuestados presenta un nivel inferior de fiabilidad, en tanto que el 34,7% tiene un

nivel intermedio y solo el 26,1% indica un nivel elevado de fiabilidad.
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El andlisis de los datos combinados reveldé que el 27,7% de los usuarios que
calificaron la gestion del servicio como baja o deficiente también asignaron una
calificacion baja a la fiabilidad del servicio. Del mismo modo, el 22,1% de los
usuarios que calificaron la gestion del servicio como regular también expresaron
niveles regulares de fiabilidad. Por el contrario, solo el 18,4% de los usuarios califico
de alta tanto la gestion como la fiabilidad del servicio. Estos resultados destacan
gue cuando la gestidn del servicio no se alinea a las expectativas de los usuarios,
estos califican de regular o baja la continuidad y abastecimiento del servicio. Por
el contrario, aunque algunos clientes estan satisfechos con ambos aspectos, sigue

habiendo un namero significativo de clientes insatisfechos.
Objetivo Especifico 5

Conocer la relacion entre la gestion del servicio de agua potable y la tangibilidad en
los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 8.
Gestion del servicio y la tangibilidad
Tangibilidad
Gestion del Bajo Regular Alto Total
servicio fi % fi % Fi % Fi %

Bajo 85 22,7% 51 136% 4 1,1% 140 37,3%
Regular 50 13,3% 83 22,1% 18 48% 151  40,3%
Alto 5 1,3% 28 75% 51 13,6% 84 22,4%
Total 140 37,3% 162 43,2% 73 19,5% 375 100%

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz S6cola

La tabla 8 muestra en el extremo derecho de sus columnas, que el 40,3% de los
encuestados calificé la gestion del servicio de regular, seguido de un 37,3% que lo
considera bajo y un 22,4% que la califica de alto. En cuanto a los aspectos tangibles
del servicio los resultados generales que se aprecian en el extremo de las filas,
indican que el 43,2% de los encuestados califica como regular la tangibilidad del
servicio, en tanto que el 37,3% los calificd con un nivel minimo y el 19,5% califica

con un nivel elevado los aspectos tangibles.
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El andlisis de los datos cruzados revela el 36% de los encuestados que calificaron
la gestidn del servicio como deficiente o intermedio, asignaron una calificacion baja
a los elementos tangibles de la organizacion. Del mismo modo, el 22,1% de los
usuarios que calificaron la gestion del servicio como regular también calificaron los
elementos tangibles como regulares. Por el contrario, solo el 13,6% de los usuarios
calificé de alta tanto la gestion del servicio como los elementos tangibles del

servicio.

En definitiva, tanto la dimension tangibilidad y la variable gestion del servicio se
encuentran entre un nivel regular y bajo, con una diferencia de 5.9 puntos

porcentuales.

Resultados de la prueba de normalidad

Los datos recogidos debian seguir un comportamiento normal para poder
comprobar las hipotesis generales y especificas del estudio. Para determinarlo, se
utilizaron los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
recomendada para muestras de méas de 50 individuos. Estos resultados permitieron

dar respuesta a las siguientes inferencias:

Ho: La distribucion de los datos de las variables gestion del servicio y satisfaccion
de usuario es normal.
Ha: La distribucion de los datos de las variables gestion del servicio y satisfaccion

de usuario es no normal.

Los resultados de la tabla 9 sobre este procedimiento indican que los 375 datos
recogidos para ambas variables estudiadas el valor de significancia (p-valor) se
ubica por debajo del nivel de significancia establecido (0,05), por lo que hay
suficiente evidencia para rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis
alternativa, es decir los datos no estan distribuidos normalmente. Esto permite
concluir que las mediciones en las que se compruebe la relacién entre las variables
debia ajustarse a procedimientos estadisticos no paramétricos, como el Coeficiente

de Correlacion de Spearman.

25



Tabla 9.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl P
Gestion del servicio 0,079 375 0,000
Satisfaccion del usuario 0,063 375 0,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz S6cola

Analisis Inferencial

En el ambito de la investigacion no experimental, descriptivo-correlacional, la
necesidad de comprender el grado de relacion entre variables es prioritaria. Tal
como se ha demostrado en el procedimiento preliminar, el nivel de significancia
alcanzado es menor a 0,05, por lo que, la aplicacion de la estadistica no paramétrica
adquiere un significado esencial.

Adicionalmente, los instrumentos fueron disefiados en escalas ordinales, por lo que
se recurrio al Coeficiente de Correlacibn de Spearman para extraer resultados
significativos de los datos recogidos. La interpretacion de los coeficientes que se
obtuvieron a nivel de hipétesis general y especificas se presenta en el anexo 7, lo
que proporcioné una comprension integral de las relaciones observadas en los

datos.
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Hipotesis general

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable

y la satisfaccion de los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Ha: Existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable y

la satisfaccion de los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 10.
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion del servicio y la

satisfaccion de los usuarios

Gestion Satisfaccion

Coeficiente de correlacion 1,000 0,893™
Gestion Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 375 375
Spearman Coeficiente de correlacion 0,893 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
N 375 375

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

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Sécola

En la tabla 10 se presenta el coeficiente de correlacion de Spearman, cuyo valor es
0.893, a la vez, la correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral), es decir, la
correlacion es positiva alta. Con una significancia de 0.000 (p<0.05), procediendo
a rechazar la hipétesis nula, por tanto, aceptar la hipétesis del investigador, en
consecuencia, se puede concluir que si la gestion del servicio es buena, entonces

mejor 0 mayor sera la satisfaccion.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable

y la capacidad de respuesta en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Ha: Si existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable

y la capacidad de respuesta en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 11.
Coeficiente de correlacién de Spearman entre la gestidn del servicio y capacidad

de respuesta

Capacidad y
Gestion del
de o
servicio
respuesta
_ Coeficiente de correlacion 1,000 0,851"
Capacidad : :
Sig. (bilateral) : 0,000
de respuesta
Rho de N 375 375
Spearman Coeficiente de correlacion  0,851™ 1,000
Gestion del : :
o Sig. (bilateral) 0,000
servicio
N 375 375

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

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz S6cola

En la tabla 11 se presenta el coeficiente de correlacion de Spearman, cuyo valor es
0.851, a la vez, la correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral), es decir, la
correlacion es positiva alta. Con una significancia de 0.000 (p<0.05), procediendo
a rechazar la hipétesis nula, por tanto, aceptar la hipétesis alternativa del
investigador; por lo cual, se puede concluir que si la gestion del servicio es buena,
entonces mejor o mayor sera la capacidad de respuesta de los usuarios del servicio

de agua potable.

28



Hipotesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable

y la confianza en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Ha: Si existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable

y la confianza en los usuarios de un distrito de Paita, 2023

Tabla 12.
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion del servicio y la confianza
_ Gestion del
Confianza o
servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 0,856
Confianza Sig. (bilateral) : 0,000
Rho de N 375 375
Spearman Coeficiente de correlacion  0,856™ 1,000
Gestion del : :
o Sig. (bilateral) 0,000
servicio
N 375 375

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

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Sécola

En la siguiente tabla 12, se presenta el coeficiente de correlacién de Spearman,
cuyo valor es 0.856, a la vez, la correlacién es significativa en el nivel 0.01
(bilateral), es decir, la correlacion es positiva alta. Con una significancia de 0.000
(p<0.05), procediendo a rechazar la hipotesis nula, por tanto, aceptar la hipétesis
del investigador; se puede concluir que si la gestion del servicio es buena, entonces

mejor o mayor serd la confianza de los usuarios del servicio de agua potable.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable

y la responsabilidad en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Ha: Si existe una relacion significativa entre la gestion del servicio de agua potable

y la responsabilidad en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 13.
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion del servicio y

responsabilidad

N Gestion del
Responsabilidad o
servicio
Coeficiente de
, 1,000 0,842"
- correlacion
Responsabilidad . .
Sig. (bilateral) . 0,000
Rho de N 375 375
Spearman Coeficiente de .
, 0,842 1,000
Gestion del correlacion
servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 375 375

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

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz S6cola

A continuacion, en la tabla 13, se presenta el coeficiente de correlacion de
Spearman, cuyo valor es 0,842, a la vez, la correlacion es significativa en el nivel
0.01 (bilateral), es decir, la correlacién es positiva alta. Con una significancia de
0.000 (p<0.05), procediendo a rechazar la hipétesis nula, por tanto, aceptar la
hipotesis del investigador; se puede concluir que si la gestion del servicio es buena,
entonces mejor o mayor sera la responsabilidad de los usuarios del servicio de agua

potable.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion del servicio de agua potable y

la fiabilidad en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Ha: Si existe relacion significativa entre la gestién del servicio de agua potable y la

fiabilidad en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 14.
Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestion del servicio y la fiabilidad

Fiabilidad ~ Ccouon del
servicio
Rho de Fiabilidad Coeficiente de 1,000 0,807"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 375 375
Gestion del Coeficiente de 0,807" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 375 375

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

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Sécola

En la siguiente tabla 14, se presenta el coeficiente de correlacion de Spearman,
cuyo valor es 0,807, a la vez, la correlacion es significativa en el nivel 0.01
(bilateral), es decir, la correlacién es positiva alta. Con una significancia de 0.000
(p<0.05), procediendo a rechazar la hip6tesis nula, por tanto, aceptar la hipotesis
del investigador, se puede concluir que si la gestion del servicio es adecuada,
entonces mejor o mayor sera la fiabilidad de los usuarios del servicio de agua

potable.
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Hipotesis especifica b

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

tangibilidad en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Ha: Si existe relacion significativa entre la gestién del servicio de agua potable y la

tangibilidad en los usuarios de un distrito de Paita, 2023.

Tabla 15.
Coeficiente de correlacién de Spearman entre la gestion del servicio y la tangibilidad
Tangibilidad ~ SeSton del
servicio
Rho de Tangibilidad Coeficiente de 1,000 0,687
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . 0,000
N 375 375
Gestion del  Coeficiente de 0,687 1,000
servicio correlaciéon
Sig. (bilateral) 0,000
N 375 375

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

Nota: Elaborado por Luis Felipe Ruiz Sécola

Seguidamente, la siguiente tabla 15, se presenta el coeficiente de correlacion de
Spearman, cuyo valor es 0.687, a la vez, la correlacion es significativa en el nivel
0.01 (bilateral), es decir, la correlacion es positiva moderada. Con una significancia
de 0.000 (p<0.05), procediendo a rechazar la hipétesis nula, por tanto, aceptar la
hipétesis del investigador, se puede concluir que si la gestion del servicio es buena,
entonces mejor o mayor serd la tangibilidad de los usuarios del servicio de agua

potable.
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V. DISCUSION

El proposito de esta investigacion fue determinar la relacion entre la gestion del
servicio de agua potable y la satisfaccidon de los usuarios de la categoria doméstica
1y 2 en un distrito de Paita. Se tomd en consideracion los principios de la teoria de
la gestion neoclasica para el analisis de la gestion. Esta teoria propone una serie
de acciones y procesos destinados a optimizar los recursos con el fin de
proporcionar un servicio de calidad al ciudadano. Estas acciones y procesos
incluyen una planificacidon rigurosa que esté en linea con los objetivos
institucionales, personal capacitado, una estructura organizacional eficiente y

procesos y procedimientos claramente definidos (Chiavenato, 2007).

En este contexto, Adrianzén et al. (2022) sostienen que una gestion del servicio
publica eficaz debe priorizar resultados, apoyandose en el desempefio de los
funcionarios, un equipo coordinado y liderazgo eficiente para lograr metas
colectivas e individuales. La satisfaccion del cliente se analizé segun la teoria de
Parasuraman et al. (1985), definida como la comparacion que hacen los clientes

entre sus expectativas y si el servicio brindado las satisface (Zulueta et al., 2014).

Sobre la base de las condiciones que anteceden los resultados de la investigacion
revelaron una relacion alta (r = 0,893) y significativa (p < 0,05) entre las variables.
A nivel descriptivo la variable gestidon del servicio obtuvo una calificacién regular por
el 40,3% de los usuarios, seguido de un 37,3% que la calificé como baja, lo cual
indica que 8 de cada 10 usuarios consideran que la gestion es entre regular y
deficiente. En lo que respecta a la variable satisfaccion de los usuarios, el 77,1%
de los usuarios indicé un grado de satisfaccién entre regular y minimo. Es decir,
aquellos que califican la gestiébn como regular o deficiente tienden a tener niveles

de satisfaccion similares.

Los hallazgos de este estudio concuerdan con los reportados por Quintanilla (2022),
quien examind la relacion entre la calidad del servicio y aspectos especificos de la
gestion, como los reclamos, en una empresa similar a la evaluada en Huamanga.
Encontré una fuerte correlacion (rho=0,905) que respalda la interconexién entre la
insatisfaccion por la calidad y las falencias en la gestion de reclamos. En otras
palabras, la mala calidad del servicio de agua genera mas reclamos comerciales.

Sin embargo, esta EPS no atiende ni canaliza estos reclamos adecuadamente.
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También coincide con Diaz (2022) quien revel6 que el 63,3% de los encuestados
considera regular la gestion del servicio de agua, mientras que el 50,9% se muestra
medianamente satisfecho. La investigacion expone una tendencia hacia
correlaciones positivas entre la gestion hidrica y los niveles de satisfaccion, siendo
la més destacada la correspondencia con la satisfaccion general (0,859). Este dato
sugiere que un avance en la gestion del recurso hidrico esta ligado a un aumento

en la satisfaccion de los usuarios.

Teniendo en cuesta esto, es relevante citar el trabajo de Salvador (2005), quien
abordo este tema desde la perspectiva de Parasuraman et al. (1985), evalué como
la percepcion de los clientes en distintos contextos socioculturales afecta su
satisfaccion con el servicio recibido. Sus resultados mostraron que mas alla de las
diferencias culturales, los clientes valoran en los mismos términos la atencion que

reciben.

Tal como se ha demostrado, la presente investigacion aporta nuevos conocimientos
acerca de la relevancia de la gestion del servicio de agua potable para alcanzar

niveles 6ptimos de satisfaccion de los usuarios.

El primer objetivo de investigacion muestra una fuerte relacion (r = 0,851) entre la
gestidon del servicio y la capacidad de respuesta de la organizacién. Definida por
Duque (2005), como la eficiencia en asistir a los clientes. El 27,2% de los usuarios
gue ven regular la gestion del servicio, también evaluaron igual su capacidad de
respuesta. Aunque un 37,3% calificé baja la gestion del servicio, el 23,2% de estos
valoré alta la capacidad de respuesta, posiblemente por la calidad de las soluciones
adoptadas. Sin embargo, el 20% de los satisfechos con la gestiébn, mostraron
insatisfaccion con la rapidez en resolver problemas, indicando que buena atencién

no siempre implica soluciones rapidas y eficaces.

Estos hallazgos encuentran sustento en la teoria de las expectativas de Vroom
(1964), la cual sostiene que las personas actian basandose en sus expectativas
sobre los posibles resultados de sus acciones. En el contexto de esta investigacion,
esto se traduce en como los usuarios, a pesar de percibir deficiencias en la gestion
del servicio, pueden manifestar satisfaccion con la capacidad de respuesta de la

empresa. Este fendmeno puede explicarse al considerar que los usuarios podrian

34



tener expectativas mas bajas respecto a la gestién en general, a la vez que esperan

una respuesta adecuada a sus reclamos especificos.

Ademas, coinciden con los obtenidos por Diaz (2022) en cuyo estudio se reporto
una correlacion positiva elevada de 0,731, indicando que una mejor gestion se
relaciona sélidamente con una mejor capacidad de organizacion y disponibilidad

del personal ante los usuarios.

Con respecto al segundo objetivo especifico de investigacion, los hallazgos revelan
una relacién positiva, alta (r = 0,856) y significativa en el nivel del 0,01 entre la
gestion del servicio y la confianza que transmite la organizacion. La confianza se
refiere a la demostracion de interés y grado de atencién individualizado o
personalizado que brindan las empresas a sus clientes (Duque, 2005). Segun el
analisis descriptivo el 29,6% de los usuarios que calificaron la gestidén del servicio
como baja o deficiente también asignaron una calificacion baja a la confianza
transmitida por la organizacion. Del mismo modo, el 21,9% de los encuestados que
calificaron la gestion del servicio como regular también expresaron niveles
regulares de satisfaccion con la confianza transmitida por la organizacion. Por el
contrario, solo el 19,2% de los usuarios calificé de alta tanto la gestion del servicio

como la confianza transmitida por la organizacion.

Estos hallazgos son consistentes con la Teoria de Oliver (1970-1980), la cual
sostiene que la confianza esta relacionada con la confirmaciébn o no de las
expectativas de atencidén personalizada e interés por parte de la empresa. Los
hallazgos reportados sugieren que la gestion del servicio de la organizacién esta
estrechamente relacionada con el grado de confianza que los usuarios manifiestan

tener, especialmente en términos de comunicacion y horario de atencién pertinente.

El estudio de Salvador (2005) fortalece la afirmacién anterior, identificando estos
aspectos como los mas valorados por los clientes en diversos contextos. La
capacidad del personal para inspirar confianza se destac6 como un factor critico,

enfatizando la importancia de la interaccion humana en la satisfaccion del cliente.

Estas ideas se refuerzan alin mas con los hallazgos de Reyes-Zavala y Veliz-
Valencia (2021). En su estudio en una empresa publica de agua potable

ecuatoriana, identificaron que mas de la mitad de los encuestados calificaban como
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buena la actitud de servicio del personal. Este resultado evidencia que el factor

humano sigue siendo un componente principal en la satisfaccién del usuario.

Estos estudios, tomados en conjunto, demuestran la importancia de un servicio
efectivo, una comunicacién clara y un personal competente en la generacion de
confianza y satisfaccion del cliente. Asegurar que estos elementos estén presentes
en la gestion de cualquier organizacion es fundamental para garantizar una

experiencia positiva para el usuario.

Sobre el tercer objetivo especifico de investigacion, los hallazgos revelan una
relacion positiva, alta (r = 0,842) y significativa en el nivel del 0,01 entre la gestidon
del servicio y la responsabilidad que transmite la organizacion en la prestacion del
servicio. Esta dimension, segun Duque Oliva (2005), es la capacidad de los
empleados para generar confianza. De acuerdo a las estadisticas descriptivas, el
29,9% de los usuarios que calificaron la gestion como baja también asignaron una
baja calificacion a la responsabilidad transmitida. Sin embargo, solo el 19,2% de los
usuarios califico ambas dimensiones como altas. Estos hallazgos sugieren que, si
la gestion no satisface las expectativas, los usuarios perciben menor confianza en
la organizacion, aunque hay casos donde ambos aspectos son valorados

positivamente.

En este mismo orden y direccion los hallazgos de Diaz (2022) revelaron que la
buena gestién y una mejor percepcion de seguridad del servicio en términos de
tiempo y resolucion de dudas, estaban estrechamente relacionadas. Este estudio,
que mostré un alto valor de correlacion de 0,7, destaca la relevancia de una gestion

eficiente para mejorar la percepcion de seguridad y cortesia por parte del usuario.

En esta linea de andlisis, Silva-Trevifio et al. (2021) aportan otro aspecto crucial
para la satisfaccion del usuario: la fiabilidad y la confianza. Los autores concluyen
gue estos son los aspectos que deben ser mejorados para lograr un servicio
satisfactorio y, a su vez, generar una mayor fidelidad y lealtad por parte de los
usuarios. Aqui, se puede observar como la confianza y la fiabilidad, al igual que la

seguridad percibida, estan estrechamente asociadas a la gestion de los servicios.

Ademas, la investigacion de Arellano y Lindao (2019) afiade otra dimensién a esta

discusion. Concluyen que una gestion deficiente del abastecimiento hidrico afecta
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la confianza de los usuarios y, como resultado, aumenta el consumo de agua
embotellada. Este estudio pone de manifiesto las consecuencias tangibles de una
mala gestion y como puede debilitar la confianza de los usuarios, reforzando aun

mas los argumentos presentados por Diaz (2022); Silva-Trevifio et al. (2021).

En resumen, estos estudios enfatizan la importancia de una gestién solida y como
puede afectar directamente la percepcion de seguridad, confianza y fiabilidad del
usuario. Estos factores, a su vez, juegan un papel fundamental en la satisfaccion

del usuario y en su decision de continuar utilizando un servicio especifico.

Referente al cuarto objetivo especifico de investigacion, los hallazgos revelan una
relacion positiva, alta (r = 0,807) y significativa en el nivel del 0,01 entre la gestion
del servicio y la fiabilidad que transmite la organizacion en la prestacion del servicio.
La fiabilidad es la capacidad de entregar los servicios prometidos de manera formal
y precisa (Zeithman y Bitner, 2002). El andlisis mostr6 que el 27,7% de los usuarios
que calificaron baja la gestidén del servicio también valoraron baja la fiabilidad. Por
otro lado, solo el 18,4% calific6 ambas dimensiones como altas. Estos resultados
indican que, si la gestion del servicio no cumple con las expectativas, los usuarios
perciben una fiabilidad baja o regular. Aunque algunos clientes estan satisfechos

con ambos aspectos, aun hay un nimero significativo de clientes insatisfechos.

Tras la observacion anterior, se pueden citar los hallazgos de Diaz (2022), los
cuales revelaron una correlacion directa, elevada (0,7) y significativa (p<0,05), entre
la gestion y una mejor valoracién del cumplimiento y la capacidad para resolver las

dudas de los usuarios.

Por su parte, Bullon (2021) examin6é cémo diferentes niveles de atributos del
sistema de servicio de agua potable afectan el bienestar econémico de los usuarios
domésticos en Huancayo. Sus hallazgos indican que los usuarios priorizan mejoras
en la continuidad y velocidad de conexién, y estan dispuestos a pagar cantidades
adicionales por estos servicios. Esto sugiere al igual que lo reportado en este
estudio, que la disponibilidad y eficiencia del servicio son consideradas mas

importantes por los usuarios que otros atributos.

Ademas, estudios como el de Jaime et al. (2020) abordan desde otra perspectiva

el problema del abastecimiento hidrico en un municipio colombiano. Concluyen que
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la conexién a un acueducto cercano es la opcidbn mas viable para garantizar la
disponibilidad, continuidad y calidad del agua. Este hallazgo es particularmente
relevante, dado que la falta de acceso a agua potable es un problema persistente

en muchas zonas rurales.

Los hallazgos relativos al ultimo objetivo especifico de investigacién revelan una
relacion positiva, moderada (r = 0,687) y significativa en el nivel del 0,01 entre la
gestion del servicio y los aspectos fisicos del servicio. Referidos al aspecto de las
instalaciones fisicas, equipos, maquinaria y materiales de comunicacion (Duque
Oliva, 2005). Segun el analisis, el 36% de los usuarios que calificaron de deficiente
la gestion del servicio, también asignaron una baja calificacion a los elementos
tangibles. Solo el 13,6% calific6 ambas dimensiones como altas. Estos resultados
sugieren que tanto la gestiébn como los elementos tangibles son fundamentales en

la percepcién de los usuarios y su satisfaccion.

Esto ultimo coincide con los hallazgos reportados por Reyes-Zavala y Veliz-
Valencia (2021) y Bullén (2021), quienes han sefialado la necesidad imperativa de
que las empresas publicas de suministro de agua, a nivel nacional y ecuatoriano,
mejoren sus instalaciones y soluciones tecnoldgicas. Ademas, sugieren que estas
empresas deben adoptar enfoques innovadores alineados con las mejores
practicas del sector. La mejora de los elementos fisicos es una prioridad identificada

en sus estudios.

Sin embargo, este planteamiento contrasta parcialmente con las conclusiones de
Diaz (2022). Segun su estudio, aunque la gestion del agua se relaciona
significativamente con la forma en que los usuarios perciben los equipos, las
instalaciones y los materiales, la correlacion es relativamente débil. Esto sugiere
que, si bien la mejora de la gestion del agua puede tener un impacto positivo en la

percepcion de los usuarios sobre los elementos fisicos, este efecto es moderado.

Los estudios de Reyes-Zavala y Veliz-Valencia (2021); Bullon (2021); Diaz (2022)
resaltan la importancia de equilibrar la inversion en mejoras fisicas con una gestion
efectiva. Aunque las mejoras en las instalaciones y la tecnologia son cruciales,
también lo es una gestion eficiente que pueda maximizar su utilidad y, a su vez,

mejorar la percepcién de los usuarios.
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La presente investigacion se destaca por su enfoque riguroso, utilizando un disefio
cuantitativo correlacional, basarse en una muestra representativa y herramientas
validadas. Los analisis estadisticos y la discusion basada en teorias solidas
aseguran la fiabilidad, validez y objetividad de los resultados obtenidos sobre la
gestidon y satisfaccion del servicio de agua potable. A su vez, el estudio aporta
evidencia relevante y cuantifica las relaciones entre variables clave relacionadas
con una problematica actual en un distrito paitefio. Los resultados ofrecen aportes
concretos para el disefio de politicas y estrategias orientadas a mejorar la situacion

identificada.

Dado que la correlacién entre las variables estudiadas es elevada, una gestion
eficaz de los servicios es esencial para garantizar la conformidad de los usuarios.
En concreto, la confianza, la capacidad de respuesta y la responsabilidad se
identificaron como dimensiones clave que se relacionan con la satisfaccion de los
usuarios. Esto subraya la necesidad de un personal competente y comprometido,
asi como de soluciones rapidas y eficaces para responder a las necesidades de los

usuarios.

Los resultados de este estudio tienen implicaciones fundamentales para el disefio
de politicas publicas destinadas a mejorar la calidad y la sostenibilidad del recurso.
Destacan la importancia de infundir confianza, responsabilidad y capacidad de
respuesta en estas iniciativas, y sugieren que se dé prioridad a estos aspectos

durante su aplicacion.

Finalmente, Queda pendiente ampliar el alcance geografico y realizar estudios
longitudinales para monitorear la evoluciéon en la percepcién de los usuarios.
Ademas, es necesario complementar con investigaciones cualitativas para tener
una comprension mas profunda de los factores subyacentes que afectan la

satisfaccion de los usuarios.
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VI.

CONCLUSIONES

La investigacion demostré que existe una fuerte correlacion positiva (r=0.893)
entre la gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios en
el distrito estudiado. Esto significa que una mejora en la gestion del servicio se

asocia significativamente a mayores niveles de satisfaccion entre los usuarios.

Existe una fuerte correlacion (r=0,851) entre la gestidbn del servicio y la
capacidad de respuesta hacia los usuarios. Esto indica que mejoras en la
gestién pueden asociarse a una mayor rapidez y eficiencia en la atencion a los

reclamos y solicitudes de los clientes.

Se encontré una alta correlacion (r=0,856) entre la gestion del servicio y el nivel
de confianza de los usuarios. Por tanto, el estudio confirma que una gestién
deficiente se relaciona significativamente con una disminucién en la confianza

y viceversa.

Los resultados verifican una fuerte relacion (r=0,842) entre la responsabilidad
percibida por parte del proveedor del servicio y la gestion del mismo. Esto pone
de relieve la importancia de contar con politicas y procedimientos claros para

demostrar cortesia, brindar confianza, y seguridad en los usuarios.

El analisis comprueba una alta correlacién (r=0,807) entre la fiabilidad del
servicio y su nivel de gestién. En consecuencia, brechas en la disponibilidad y
continuidad del servicio se asocian con deficiencias en la gestion segun la

percepcion de los usuarios.

Finalmente, si bien la relacion es moderada (r=0,687), el estudio confirma cierta
asociacion entre la gestién del servicio y la modernizacion de sus aspectos
tangibles. Por tanto, invertir en mejoras fisicas debe complementarse con una

gestion sélida, honesta, seria y transparente.

40



VIl

1.

. RECOMENDACIONES

En cuanto a la dimension capacidad de respuesta, se recomienda implementar
protocolos y procedimientos estandarizados para la atencion de reclamos,
invertir en sistemas de informacion para el seguimiento de casos, capacitar al
personal en resolucion efectiva de problemas. Pues, de nada serviria que los
servidores estén dispuestos a ayudar cuando el tiempo de respuesta a su

reclamo no es el 6ptimo.

Mientras que para la dimension confianza, se debe establecer canales de
comunicacioén directa con los usuarios, brindar informacion transparente sobre
horarios de interrupciones, tiempo de solucion, ampliar los horarios de atencion
al cliente, incluyendo los dias sabado hasta el mediodia como muchas

entidades de servicios publicos.

En la dimension responsabilidad, recomendar el desarrollo, implementacion y
cumplimiento de los cddigos de ética y de buen gobierno aplicables a todo el
personal, de lo contrario los usuarios percibiran que los servidores no hablan
con honestidad y por tanto, no sentiran la seguridad que ellos requieren.
Asimismo, se recomienda documentar y monitorear los procesos
institucionales; implementar encuestas regulares de satisfaccion al cliente para

mejora y beneficio del administrado y administrador.

Como resultado de la discusion, se tiene que dentro de la dimension fiabilidad,
se deben realizar mantenimiento preventivo de la infraestructura, establecer
planes de contingencia ante interrupciones del servicio, invertir en tecnologias
para optimizar procesos y ampliar la cobertura del servicio a las zonas

marginales del distrito de Paita.

Finalmente, dentro de los resultados de la dimension tangibilidad, se
recomienda modernizar y ampliar la infraestructura acorde a estandares del
sector saneamiento y adecuarla a la demanda real de la poblacion paitefia, asi
como mejorar la presentacion de las instalaciones de atencion al publico,
proporcionar un nuevo equipamiento de computadoras e indumentaria al

personal.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

ANEXOS

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO: Gestidon del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios de un distrito de Paita, 2023

AUTOR: Luis Felipe Ruiz Sécola

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

Gestion del Servicio de
Agua Potable

La gestibn publica esta
orientado al logro de
resultados, sustentado en el
desempefio del servidor
publico, el trabajo en equipo y
el estilo de liderazgo, que
permita una gestion sistematica
y articulada al logro de objetivos
individuales e institucionales
(Adrianzen Guerrero, Carranza
Guerrero, Barrantes Carrasco,
& Bravo Gonzales, 2022).

En el contexto de estudio la
gestibn de este recurso
pretende hoy en dia satisfacer
las demandas de toda la
poblacion, colocandola en un
orden de prioridad frente a otros
agentes sociales y econémicos.
Esta variable presenta las

siguientes  dimensiones 0
funciones administrativas:
Planificacién, Organizacion,

Direccién y Control. Dichas
dimensiones fueron evaluadas

mediante la técnica de la
encuesta utilizando una
adaptacion del instrumento
SERVPERF, la misma que

consta de 12 item.

Dimensiones

Indicadores

items

Niveles o
rangos

Escala

Planificacion

- Misién de la empresa

- Responsabilidad
social

. Percibe

. Laempresacumple con su misién

de mejorar la calidad de vidade la
poblaciéon

voluntad de
mejoramiento del servicio de
agua potable

. La opinién de los usuarios es

considerada por la empresa

Organizacion

- Recursos
Financieros

- Recursos humanos

- Profesionalismo

La situacién econémica de la
empresa permite brindar un buen
servicio.

Percibe que el personal de la
empresa brinda un servicio de
calidad.

La empresa cuenta con personal
calificado.

Direccién

- Liderazgo

- Motivacion

Considera que la empresa de
agua potable tiene buenos lideres
que la dirigen

Los funcionarios tienen
capacidad paratomar decisiones.
Los servidores publicos se
encuentran siempre motivados
en sus actividades laborables.

1= Totalmente
en desacuerdo

2=En
desacuerdo

3= Indiferente

4= De acuerdo

Ordinal




Control

- Evaluacién

- Resultados

- Toma de decisiones

10.

11.

Los funcionarios toman
decisiones informadas a partir de
los resultados.

La empresa debe
descentralizarse 'y pertenecer
solo ala provincia de Paita.
Piensa que la empresa debe
privatizarse.

5= Totalmente
de acuerdo

Satisfaccion
Usuarios

de

los

Es la evaluacién que realiza el
cliente respecto del servicio, en
término de si el servicio
responde a sus necesidades y
expectativas. Se presume que,
al fracasar los cumplimientos
de las necesidades y las
expectativas, el resultado que
se obtiene es la insatisfaccién
con dicho servicio” (Zuleta,
Clemenza, & Araujo, 2014).

La satisfacciéon de los usuarios
esta en relacion a la capacidad
de respuesta y los aspectos
tangibles como la
infraestructura moderna y de
una fuente de agua sostenible
gue permita que los seres
humanos y empresas convivan
de manera armoniosa Yy
equilibrada.  Esta  variable
tomarad como referencia las
siguientes dimensiones:
responsabilidad, capacidad de
respuesta, confianza,
tangibilidad y fiabilidad. EI
instrumento consté de 18 items.

Capacidad de
respuesta

- Disponibilidad del
personal

- Tiempo de atencion

- Tiempo de respuesta

Siempre hay servidores
dispuestos a ayudarlo cuando ha
solicitado un servicio.

El tiempo de atencién en el
moédulo es adecuado.

El tiempo de respuesta o solucién
a su reclamo fue puntual.

Confianza

-Atencion
personalizada

- Empatia

- Comunicacion

17.

18.

19.

El servidor publico brinda una
atencién personalizada.

El servidor publico comprende
su necesidad o problema.

La empresa mantiene constante
comunicacién con sus usuarios.
El horario de atencion al usuario
se adecla a mis necesidades.

Responsabilidad

- Cortesia
- Confianza
- Credibilidad

- Seguridad

20.

21.

22.

23.

demuestran
momento de

Los  servidores
cortesia  al
atenderlo.

Tengo confianza en la solucién a
mi reclamo.

Siento que los servidores hablan
con laverdad.

Considero que la empresa me
brinda seguridad en la prestacion
del servicio.

Fiabilidad

- Solucién del
problema

- Cumplimiento del
servicio

24.

25.

26.

La empresa
solucionar el
reclamo.

La empresa cumple con brindar
el servicio de agua de forma
continua.

Lacalidad del servicio de agua es
buena, no hay baja presiéon ni
desabastecimiento.

cumple con
problema o

1= Totalmente
en desacuerdo

2=En
desacuerdo

3= Indiferente

4= De acuerdo

5= Totalmente
de acuerdo

Ordinal




Tangibilidad

- Infraestructura 27.

- Equipos informaticos

- Equipos operativos

. La empresa aparenta contar con

29.

30.

La infraestructura de la empresa
tiene apariencia moderna y
segura.

equipos informaticos modernos.
Los reservorios y cémaras de
bombeos tienen la apariencia de
ser modernos.

Los reservorios y camaras de
Los servidores de oficina tienen
una  apariencia limpia e
impecable.

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

ESTADISTICA

A UTILIZAR

TIPO: Bésico
ENFOQUE: Cuantitativo

DISENO: No
experimental

Naturaleza: Correlacional
Simple

METODO:

Encuesta

M

(V.IL)

POBLACION:

14,715 usuarios

TIPO DE MUESTREO:

Probabilistico

Aleatorio
estratificado

simple,

Variable 1: Gestiéon del
servicio de agua potable

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

SERVPERF

Autor: Luis F. Ruiz Sécola
Afio: 2023

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion: Localidad
Paita

Forma de  Administracion:

Digital

Variable 2: Satisfaccion de
los usuarios

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

DESCRIPTIVA:

INFERENCIAL:

Los datos de una muestra permiten obtener resultados que van a generalizar a toda una poblacion




TAMANO DE MUESTRA:

375

SERVPERF

Autor: Luis Felipe Ruiz Sécola
Afo: 2023

Monitoreo:

Ambito de Aplicacién: Localidad
Paita

Forma de Administracion:
Digital




Anexo 2. Instrumento de recoleccién de datos

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO

Denominacion: Gestion del Servicio de agua potable y la satisfaccion

del usuario

Tipo de instrumento: Modelo SERVPERF (Adaptado de Cronin y Taylor)

Autor

Poblacién

Muestra

Disefio muestral
Nivel de confianza :
Margen de error:
NUmero de items:

Escala de Likert:

Modalidad de aplicacion:

Ambito de aplicacion
Poblacion Objetivo :

Periodo de aplicacion:

Luis Felipe Ruiz Socola

14,715

375

Aleatorio simple

95%

5%

30

Ordinal

Via WhasApp (Formulario Google)
: Localidad de Paita

Usuario doméstico del servicio de agua

Del 01 al 15 de noviembre del 2023



Estimado usuario (a): quaremos invitarls a colaborar en la imestigacion titulada: *Gestion del servicio de agua potabla y"

CUESTIONARIO SERVPERF

“la satisfaccidn de los usuarios de un distrito de Paita, 2023
AUTOR: Luis Falipe Ruiz Sdcola

Objativo Ganeral es: Definir la influencia de la planificacion de una emprasa de sanvicio de agua potable en la percepcidn

de las usuarios de un distrito de Paita, 2023
CONSENTIMIENTO: Al iniciar el desarrollo de la presente encuesta doy mi consentimiento para participar de manera

voduntaria en este estudio y autorizo gue mi informacicn sea utilizada en este proyecto. Asimismo, estoy de acuardo que

mi entidad sea tratada de manera confidencial y, a la vez, entiendo que puedo retirarme dal estudio en cualguier
marmeEnto

INSTRUCCIONES: Por favar para dar respuesta marca cada una de las preguntas que contiene 5 opciones, elija la que.

.major describa su percepcidn

=1 Tatalmenta en desacuerdo

= 2 En desacuerdao

=3
=4
=5

Indiferents
D acuerda
Tatalmenta de acuerdo

o

| Dimensiones/items

TO | ED | IN | DA | TA

| Dimension: Planificacion

La empresa cumple con su mision de meporar la calidad de vida de le poblacian

L

Parcibe volumad de megoramients dal serichd de aqua potable

=

La openitn de los usuarios es considerada por la empgresa

|Dirmenskon: Organizackin

La sRuscidn econtmica de la empresa permite bindar wun buen sarvicio.

en

Parcibe gue el personal de la empress bnnde wn servicio de calldad.

o

La empress Cuenta con personal calficada.

|Dirmenskon: Direccion

-

(Considera que la empresa de agua poteble tiens buenos Bderes que 1a dirigen

(=)

Los funcionarios tenen cEpacidad para tomer decisionss.

w

Los servidores publcos se encuentran siempre mobvados en sus actividades |leborables.

|Dirmenskon: Control

10

Las funcionarios toman decisiones informadas & partr ge los resultados.

La empresa debe descentralizarse i pertenecer soio a la prosincia de Peita

12

Plensa que |a empresa dabe privatizarse.

|Dimenskan: Capacidad de respuesta

13

Siempre ha:,- servidores dispuesios & Ej'ud&"ll:l cuands ha solcitado un servicio

14

El tiempa de atenciin en al madulo es adecusdo.

15

El tiempa de respuesta o solucion & su reclamo Tue punbual.

|Dimensikan: Confianza

16

El servidor plablico brinda una atencidn personalizeda.

17

El servidar publico comprende su necesidad o problemea

18

La emprese mantiene constante COmunicacion con Sus UsUanas.

18

El harerio de sbenciin al usuana se sdecls B mis necesidades.

|Dimenskin: Responsabilidad

20

Los servidores demuesiran cortesia a momento de atenderio.

21

rengn canfienza en I souckon 8 mi reclama.

22

Siento gue Ios servidores hablan con la verdad.

23

Considerno qui |a emprasa me brinda aegurmad an la prestaciin dal serdcio.

|Dimensian: Fiabilidad

24

La empresa cumple con solucionar el problema o reclama.

25

La empresa cumple con brindar e servicio de equa de forma continua.

26

La celidad del sarvicio de BUB E5 buena, mo hﬂ}' bieya presian ni dessbastecimeanto.

|Dimenskan: Tangibilidad

27

La infraestruciura de la empresa liene apariencia moderma ¥ Sequra.

28

La empresa Bperenta contar con equipas informaticos modemos.

28

L5 reservorios ¥ camaras de bombeos tienen 1 apariencia de ser modemas.

1]

Los senvidores de oficina tenen una Bparanc s bmila e impecabke.

Muchas Graclas por sU Bpoyn




Anexo 3: Evaluacion por juicio de expertos

ml UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos aplicados en el trabajo
de investigacion titulado: “GESTION DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE UN DISTRITO DE PAITA, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr gque sean validos y que los resultados obtenidos a partir de este sean

utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez.
Nombre del juez: Gilberto Carrion Barco
Grado profesional: Magister en Gesticn Pablica y Doctor en Educacion
Area de formacion académica: Educacion Universitaria
Areas de experiencia profesional: Ciencias de la Educacion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Experiencia en Investigacion: 18 afios

2, Proposito de la evaluacion:

‘alidacion de contenidos del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala.

Cuestionario de la Gestion Plblica del Agua
MNombre de la Frusba:

Cuestionario de Satisfaccion del usuario del Servicio de Agua Potable

Awutor: Luis Felipe, Ruiz Socola
Procedencia: Elaboracion propia
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: 40 minutos
Ambito de aplicacidn: Gestion plblica — Poblacion de Paita

Se empleara un cuestionario desarrollado a partir de una investigacian

Significacion: previa de las wvariables: Inclusion Social Educativa y Democracia
Educativa.
4, Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento los cuestionarios: Cuestionario de Inclusion Social Educativa y
Cuestionario de Democracia Educativa; elaborados por: Luis Felipe, Ruiz Socola; en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segln corresponda.
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facilmente, es decir,
su sintactica y

semantica son

Categoria Calificacian Indicador
1. No cumple con el criterio | El item no es claro.

El item reguiere bastantes modificaciones
CLARIDAD

o una medificacion muy grande en el uso
El item se 2. Bajo Mivel

de las palabras de acuerdo con su
comprende

significado o por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion  muy

especifica de algunos de los términos del

El itemn tiene relacion

logica con la

el criterio)

item.
adecuadas.
El itemn ez claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple con | »
COHEREMNCIA dimension

2. Desacuerdo (bajo nivel

El item fiene una relacion tangencial

El item es esencial o
importante, es decir

debe serincluido.

2. Bajo Mivel

) » de acuerdo) llejana con la dimension.
dimension o
3. Acuerdo (moderado El item tiene una relacion moderada con la
indicador que esta
o nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo | El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel ) la dimension que esta midiendo
El itemn puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo gue mide

este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a4 su valoracion, asi como solicitamos

brinde sus ocbservaciones que considere pertinente

1. No cumple con el crterio

Bajo Mivel

Moderado nivel

oM

Alto nivel
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VARIABLE: GESTION PUBLICA DEL AGUA

: .. f : Observaciones/
Dimensidn Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
1. La empresa contribuye a mejorar la calidad de vida de la poblacion 4 4 4 Minguna
Planificacidn 2. Percibe voluntad en el mejoramiento del servicio de agua potable 4 4 4 Minguna
3. La opinion de los usuarios es considerada por la empresa 4 4 4 Minguna
4. La condicidn econdmica de la empresa permite brindar un buen servicio. 4 4 4 Ninguna
Organizacion 5. Percibe que el personal de la empresa brinda un servicio de calidad. 4 4 4 Minguna
6. La empresa cuenta con personal calificado. 4 4 4 Minguna
7. Considera gue la empresa de agua potable tiene buenos lideres que la dirigen 4 4 4 Minguna
Direccidn 8. Los funcionarios tienen capacidad para tomar decisiones. 4 4 4 Ninguna
8. Los servidores se encuentran siempre motivados en sus actividades laborables. 4 4 4 Minguna
10.Los funcionarios evaldan los resultados de la gestion para tomar decisiones. 4 4 4 Minguna
Conitrol 11.La empresa debe descenftralizarse y pertenecer solo a Paita 4 4 4 Minguna
12_Piensa que la empresa debe privatizarse. 4 4 4 Minguna
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE
. Observaciones/
Dimensiones Item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
| 1. Siempre hay servidores dispuestos a ayudario cuando ha solicitado un servicio. 4 4 4 Minguna
Capacidad de . . . i
| 2. El iempo de atencidn en el madulo es adecuado. 4 4 4 Minguna
respuesta
4 4 4 Minguna

| 3. El tiempo de respuesta o solucidn a su reclamo fue puntual.
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| 4. El servidor publico brinda una atencién personalizada. 4 4 4 Minguna
| 5. El servidor publico comprende su necesidad o problema. 4 4 4 Ninguna
Confianza
| 6. La empresa mantiene constante comunicacion con Sus USUarios. 4 4 4 Minguna
| 7. El horario de atencion al usuario se adecda a mis necesidades 4 4 4 Minguna
| 8. Los servidores demuestran cortesia al momento de atenderlo. 4 4 4 Minguna
| 9. Tengo confianza en la solucion a mi reclamo. 4 4 4 Minguna
Responsabilidad
| 10.5iento que los servidores hablan con la verdad. 4 4 4 Minguna
| 11.La empresa me brinda seguridad en |a prestacidn del servicio. 4 4 4 Minguna
| 12 La empresa cumple con solucionar el problema o reclamo. 4 4 4 Minguna
Fiabilidad | 13.La empresa cumple con brindar un buen el servicio de agua de forma continua. 4 4 4 Minguna
| 14 La calidad del servicio de agua es buena, no hay baja presion ni desabastecimiento. 4 4 4 Ninguna
| 15.La infraestructura de la empresa tiene apariencia moderna y segura. 4 4 4 Minguna
| 16.La empresa aparenta contar con equipos informaticos modemos. 4 4 4 Minguna
Tangibilidad
| 17 Los reservorios y camaras de bombeos tienen la apariencia de ser modemos. 4 4 4 Minguna
| 18_Los servidores de oficina tienen una apariencia limpia e impecable 4 4 4 Minguna

Dr. Gilberto Carrion Barco
DMI 16720146
https:forcid.org/0000-0002-1104-6229
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EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los instrumentos aplicados en el trabajo
de investigacion titulado: “GESTION DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE UN DISTRITO DE PAITA, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éste sean

utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez.
Mombre del juez: Cristian Jurado Fermnandez
Grado profesional: Doctor en Gestion Universitaria
Area de formacion académica: Educacion Universitaria
Areas de experiencia profesional: Ciencias de la Educacion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Experiencia en Investigacidn: 18 arios

2. Proposito de la evaluacion:

Validacion de contenidos del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala.

Cuestionario de la Gestidn Plblica del Agua

Cuestionario de Satisfaccion del usuario del Servicio de Agua Potable

Mombre de la Prueba:

Autor: Luis Felipe, Ruiz Socola
Procedencia: Elaboracion propia
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: 40 minutos
Ambito de aplicacion: Gestion plblica — Poblacion de Paita

Se empleara un cuestionario desarrollado a partir de una investigacion

Significacidn: previa de las wvariables: Inclusién Social Educativa y Democracia
Educativa.
4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento los cuestionarios: Cuestionario de Inclusion Social Educativa y
Cuestionanio de Democracia Educativa; elaborados por: Luis Felipe, Ruiz Socola; en el afio 2023,

De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun comesponda.
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facilmente, es decir,
su sintactica y

semantica son

Categoria Calificacian Indicador
1. Mo cumple con el criterio | El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD

o una medificacion muy grande en el uso
El item s& 2. Bajo Nivel

de las palabras de acuerdo con su
comprende

significado o por la ordenacion de estas.

3. Moderado mivel

Se requiere wuna modificacion muy

especifica de algunos de los términos del

El item tiene relacion
logica con la
dimension o

indicador que esta

el criterio)

item.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple con | .
COHEREMNCIA dimension

2. Desacuerdo (bajo nivel

de acuerdo)

El item fiene una relacion tangencial

/lejana con la dimension.

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacion moderada con la

El itern es esencial o
importante, es decir

debe ser incluido.

2. Bajo Nivel

nivel) dimension gue se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que esta midiendo
El item puede ser eliminado sin que se vea
1. Mo cumple con el criterio
afectada la medicidn de la dimensian.
RELEWVANCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro

itern puede estar incluyendo lo gque mide

este.

3. Moderado nivel

El item es relatvamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

Mo cumple con el cnterio

Bajo Mivel

Moderado nivel

el Bl ]

Alto nivel
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VARIABLE: GESTION PUBLICA DEL AGUA

Observaciones!

Dimensidn item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
| 1. La empresa contribuye a mejorar la calidad de vida de la poblacidn 4 4 4 Hinguna
Planificaciin | 2. Percibe voluntad en el mejoramiento del servicio de agua potable 4 4 4 Hinguna
| 3. La opinidn de log wsuanos es considerada por la empresa 4 4 4 Ninguna
| 4. La condicidn econdmica de |a empresa permite brindar un buen servicio. 4 4 4 Minguna
Organizacidn | 5. Percibe que &l personal de la empresa brinda un servicio de calidad. 4 4 4 Minguna
| 6. La empresa cuenta con personal calificade. 4 4 4 Hinguna
| 7. Considera que |a empresa de agua potable tiene buencs liderss que la dirigen 4 4 4 Minguna
Direccion | B. Los funcionanos tlenen capacidad para omar decisiones. 4 4 4 Minguna
| 9. Los servidones se encueniran siempre motivados en sus actividades laborables. 4 4 4 Ninguna
| 10. Los funcienarios evaldan los resultados de la gestidn para tomar decisiones. 4 4 4 Hinguna
Control | 11.La empresa debe descentralizarse y pertenecer sélo a Paita 4 4 4 Ninguna
| 12.Piensa que |a empresa debe privatizarse. 4 4 4 Hinguna
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE
Observaciones!
Dimensiones item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
1. Slempre hay servidores dispuestes a ayudaro cuando ha solicitado un servicio. - 4 4 Mirguna
Capacidad de
g 2. El tiempo de atencidn en el mddulo es adecuado. - 4 4 Mimguna
respuasta
3. El tiermpo de respuesta o solucidn a su reclamo fue puntual. - 4 4 Minguna




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

4. El servidor publico brinda una atencidn persenalizada. 4 4 Minguna
5. El servidor publico comprende su necesidad o problema. 4 4 Minguna
Confianza
6. Laempresa mantiene constante comunicacién con sus usuarnios. 4 4 Mirnguna
7. El horario de atencidn al usuario se adecia a mis necesidades 4 4 Minguna
8. Los servidores demuestran cortesia al momento de atenderio. 4 4 Mirnguna
9. Tengo confianza en la soluckdn a mi reclamo. 4 4 Mirnguna
Responsabilidad
10.Slento que los servidores hablan con la verdad. 4 4 Minguna
11.La empresa me brinda seguridad en [a prestacién del servicio. 4 4 Minguna
12 La empresa cumple con solucionar e problema o reclame. 4 4 Mirnguna
Fiabilidad 13 La empresa cumple con brindar un buen el serviclo de agua de forma continua. 4 4 Minguna
14 La calidad del servicio de agua es buena, no hay baja presidn ni desabastecimiento. 4 4 Minguna
15 La infraestructura de la empresa tiene apariencia modema y seqgura. 4 4 Mirnguna
16.La empresa aparenta contar con equipes informaticos modernos. 4 4 Minguna
Tangibilidad
17 Los reservorios v camaras de bombeos tienen la apariencia de ser modemos. 4 4 Minguna
18.Los servidores de oficina ienen una apariencia limpia e impecable 4 4 Minguna

Dr. Cristian ffuradﬂFemﬁndez
DNI 17614492
hitps://orcid.org/0000-0001-9464-8999
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EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha side seleccionado para evaluar los instrumentos aplicados en el trabajo
de investigacion titulado: “GESTION DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y LA SATISFACCION
DE LOS USUARIOS DE UN DISTRITO DE PAITA, 2023". La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr gque sean validos y gue los resultados obtemidos a partir de este sean

utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez.
Nombre del juez: Luis Montenegro Camacho
Grado profesional: Doctor en Educacion
Area de formacién académica: Educacicn Universitaria
Areas de experiencia profesional: Ciencias de la Educacion
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Experiencia en Investigacion: 18 afios

2 Proposito de la evaluacion:

Validacion de contenidos del instrumento, por juicio de expertos.

3 Datos de la escala.

Cuestionario de la Gestion Plblica del Agua
Mombre de la Prueba:

Cuestionario de Satisfaccion del usuario del Servicio de Agua Potable

Autor: Luis Felipe, Ruiz Sacola
Procedencia: Elaboracion propia
Administracion: Directa
Tiempo de aplicacion: 40 minutos
Ambito de aplicacion: Gestion publica = Foblacion de Paita

Se empleara un cuestionario desarrollado a partir de una investigacion

Significacion: previa de las wvarables: Inclusion Social Educativa y Democracia
Educativa.
4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacidn, a usted le presento los cuestionarios: Cuestionario de Inclusidn Social Educativa y
Guestionario de Democracia Educativa; elaborados por: Luis Felipe, Ruiz Socola; en el afo 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califigue cada uno de los items segln comresponda.
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facilimente, es decir,
su sintactica y

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio | El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones
CLARIDAD

o una medificacién muy grande en el uso
El item s& 2. Bajo Nivel

de las palabras de acuerdo con su
comprende

significado o por la ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacidn  muy

especifica de algunos de los términos del

indicador que esta

itermn.
adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en
El item no tiene relacion logica con la
desacuerdo (no cumple con | »
COHEREMNCIA o dimension
el criterio)
El item tiene relacion — _ _ _ _
2. Desacuerdo (bajo nivel | El item tene una rmelacion tangencial
logica con la ) ) .
) » de acuerdo) Nejana con la dimension.
dimension o

3. Acuerdo (moderado

El item tiene una relacion moderada con la

El item es esencial o
importante, es decir

debe ser incluido.

2. Bajo Mivel

nilvel) dimension que se esta midiendo.
midiendao.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con
(alto nivel) la dimension que esta midiendo

o El item puede ser eliminado sin que se vea

1. Mo cumple con el criterio

afectada la medicion de la dimension.

RELEVAMCIA El item tiene alguna relevancia, pero otro

itern puede estar incluyendo lo que mide

este.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser

incluido.

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 cnterio

Bajo Nivel

Moderado nivel

el e

Alto nivel
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VARIABLE: GESTION PUBLICA DEL AGUA

Observaciones/

Dimension item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
1. La empresa contribuye a mejorar la calidad de vida de la poblacion 4 4 4 Ninguna
Planificacion 2. Percibe voluntad en el mejoramiento del servicio de agua potable 4 4 4 Ninguna
3. La opinidn de los usuarios es considerada por la empresa 4 4 4 Ninguna
4. La condicidn econdmica de la empresa permite brindar un buen servicio. 4 4 4 Minguna
Organizacion 5. Percibe que el personal de la empresa brinda un servicio de calidad. 4 4 4 Minguna
6. Laempresa cuenta con personal calificado. 4 4 4 Minguna
| 7. Considera que la empresa de agua polable tiene buenos lideres que la dirigen 4 4 4 Ninguna
Direccion | 8. Los funcionarios tienen capacidad para lomar decisiones. 4 4 4 Minguna
9. Los servidores se encuentran siempre motivados en sus actividades laborables. 4 4 4 Minguna
10. Los funcionarios evalian los resultados de la gestion para tomar decisiones. 4 4 4 Ninguna
Control 11.La empresa debe descentralizarse y pertenecer sdlo a Paita 4 4 4 Ninguna
12. Piensa que la empresa debe privatizarse. 4 4 4 Minguna
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE
. . , , ) Observaciones/
Dimensiones item Claridad | Coherencia | Relevancia
Recomendaciones
| 1. Siempre hay servidores dispuestos a ayudario cuando ha solicitado un servicio. 4 4 4 Minguna
Capacidad de _ . ) -
| 2. Eltiempo de atencion en el modulo es adecuado. 4 4 4 Minguna
respuesta
4 4 4 Minguna

| 3. El tiempo de respuesta o solucion a su reclamo fue puntual.
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| 4. El servidor plblico brinda una atencion personalizada. 4 4 4 Ninguna
| 5. El servidor pldblico comprende su necesidad o problema. 4 4 4 Minguna
Confianza
6. La empresa mantiene constante comunicacion con sus usuarios. 4 4 4 Ninguna
| 7. El horario de atencidn al usuaro se adecla a mis necesidades 4 4 4 Minguna
| 8. Los servidores demuestran cortesia al momento de alenderlo. 4 4 4 Ninguna
| 9. Tengoe conflanza en la solucion a mi reclamo. 4 4 4 Minguna
Responsabilidad
| 10.Siento que los servidores hablan con la verdad. 4 4 4 Ninguna
| 11.La empresa me brinda seguridad en la prestacion del servicio. 4 4 4 Minguna
| 12 La empresa cumple con solucionar el problema o reclamao. 4 4 4 Ninguna
Fiabilidad | 13.La empresa cumple con brindar un buen el servicio de agua de forma continua. 4 4 4 Minguna
| 14 La calidad del servicio de agua es buena, no hay baja presion ni desabastecimiento. 4 4 4 Ninguna
| 15.La infraestructura de la empresa tiene apariencia moderna y segura. 4 4 4 MNinguna
| 16.La empresa aparenta contar con equipos informaticos modemos. 4 4 4 Ninguna
Tangibilidad
| 17.Los reservorios y camaras de bombeos tienen |a apariencia de ser modermos. 4 4 4 MNinguna
| 18.Los servidores de oficina tienen una aparencia limpia e impecable 4 4 4 Ninguna

L=

Dr. Luis Montenegro Camacho
DNI 16672474
https:/forcid.org/0000-0002-5224-4854




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Sefior: Luis Felipe Ruiz Sécola
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa
de Maestria En Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo, en la sede Piura, promocion 2023, modalidad semipresencial, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios de un distrito
de Paita, 2023, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion,
he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas de Gestion Publica.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la
presente.

Atentamente

Firma
Nombre completo del tesista: Luis Felipe Ruiz Sécola

DNI : 03498279



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

CARMEN GRACIELA ARBULU PEREZ VARGAS

Grado profesional:

Maestria () Doctor ( X)

Area de formacion académica:

Clinica () Social () Educativa (X) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Docencia Universitaria, Gestion Publica/lnvestigador RENACYT del Consejo Nacional De
Ciencia Y Tecnologia

Instituciéon donde labora:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Tiempo de experiencia profesional en

el area:

2 a4 afos () Mas de 5 afios ( X)

Experiencia en Investigacion

Titulo del estudio realizado: Informacion en el siguiente Link

https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id investigador=17319

DNI:

16437326

Firma del experto:



https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=17319

2. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento Cuestionario tipo Likert

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario SERVPEREF,

Autor (a):

Ruiz Sécola, Luis Felipe

Objetivo:

Aplicar la validez de contenido para una cuestionario con escala tipo Likert

Administracion:

La aplicacion del instrumento se realizar4 segun las instrucciones. Se seguira un el protocolo y las directrices
establecidas para garantizar la consistencia y la precision de los resultados.

Afo:

2023

Ambito de aplicacion:

Distrito de Paita

Dimensiones:

PLANIFICACION, ORGANIZACION, DIRECCION, CONTROL,CAPACIDAD DE RESPUESTA, CONFIANZA,
RESPONSABILIDAD, FIABILIDAD, TANGIBILIDAD

Confiabilidad:

Coeficiente Alfa de Cronbach

Escala:

Ordinal

Niveles o rango:

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Indiferente




4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Cantidad de items: | 30

Tiempo de aplicacién: | 45 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario sobre expresion escrita del inglés elaborado por Karina Jalca Angulo en el afio 2023 de
acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacién de estas.

El item se comprende

facilmente, es decir, su | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los términos del item.
sintactica y semantica
son adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis

adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no cumple con | El item no tiene relacion logica con la dimensién.
el criterio)




COHERENCIA

El item tiene relacion
I6gica con la dimension o
indicador que esta
midiendo.

2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana con la dimension.

3. Acuerdo

(moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

(alto nivel)

El item se encuentra est4 relacionado con la dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicién de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

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.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento: Cuestionario SERVPERF

Variable: Gestion del Servicio de Agua Potable

Definicion Operacional: La variable Gestion del Servicio de Agua Potable presenta las siguientes dimensiones o funciones administrativas:
Planificacion, Organizacion, Direccion y Control. Dichas dimensiones seran medidas mediante la técnica de la encuesta utilizando una
adaptacion del instrumento SERVPERF, la misma que consta de 10 item a evaluar.

Dimensién Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia | Observaciones/

Recomendaciones

1. La empresa cumple con su 4 3 4 NINGUNA
- Mision de la misién de mejorar la calidad
) empresa de vida de la poblacion.
PLANIFICACION 2. Percibe  voluntad  de
-Responsabilidad mejoramiento del servicio
social de agua potable.

3. La opinion de los usuarios
es considerada por la

empresa
4 4 4 Algunos items comienzan
Recursos L o con una declaraciéon ("La
Financieros 4. La situacion economica de empresa contribuye...")
; la empresa es suficiente. . P ye...
ORGANIZACION - Recursos humanos 5. Percibe que el personal es mientras que otros son
suficiente para brindar un preguntas ("¢ Considera
servicio de calidad. usted que...?"). Seria (Util

- Profesionalismo 6. Los servidores tienen un

buen nivel de educacion. decidir - un  formato y

mantenerlo para todos los
items.




- Toma de decisiones

7. Considera usted que la NINGUNA
empresa de agua potable
- Liderazgo tiene buenos lideres que la
dirijan
A S 8. Los funcionarios tienen
DIRECCION - Motivacion capacidad  para  tomar
decisiones.
9. Los servidores se
encuentran siempre
motivados.
10. Los funcionarios evaltan los NINGUNA
resultados de su gestion
- Evaluacién para tomar decisiones. . o
CONTROL 11. Los funcionarios tienen El item 10: "La empresﬁ
capacidad para tomar debe desce,ntrallzarse
decisiones. parece mas una
- Resultados 12. La empresa debe sugerencia 0
descentralizarse. recomendacién que una
evaluacién de la

capacidad de toma de
decisiones. Se podria
reformular para preguntar
si los encuestados creen
que una estructura
descentralizada

beneficiaria la toma de
decisiones en la empresa.

Variable: Satisfaccion de los Usuarios

Definicion operacional:




La variable Satisfaccién de los usuarios tomard como referencia las dimensiones: Capacidad de Respuesta, Confianza, Responsabilidad,
Fidelidad y Tangibilidad. Se hard uso de la técnica de la encuesta, utilizando el instrumento de Cronin y Taylor SERVPERF adaptadas a la
presente investigacion, la misma que consta de 15 items.

Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario tipo Likert

Autor (a): | Ruiz Socola, Luis Felipe

Objetivo: | Aplicar la validez de contenido para una cuestionario con escala tipo Likert

Administracion: | La aplicacion del instrumento se realizara segun las instrucciones. Se seguird un el protocolo y las directrices
establecidas para garantizar la consistencia y la precision de los resultados.

Afio: | 2023

Ambito de aplicacion: | Distrito de Paita

Dimensiones: | Capacidad de respuesta, Confianza, Responsabilidad, Fiabilidad, Tangibilidad

Confiabilidad: | Coeficiente Alfa de Cronbach

Escala: | Ordinal

Niveles o rango: | 1=Nada Satisfecho
2= Poco satisfecho

3=Indiferente

4= muy satisfecho




5=Altamente satisfecho

Cantidad de items: | 15

Tiempo de aplicacién: | 45 minutos
Dimension Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
L i_iempfet ha{j | servidores 4 4 4 La mayoria de los items
ispuestos a ayudarlo
- Disponibilidad  del | 2. El tiempo de atencion en el son claros, relevantes y
Capacidad de personal mé_dulo es adecuado 5 coherentes con Sus
respuesta 3. Eltiempo de respuesta o solucién respectivos indicadores.
) L a su reclamo fue puntual . .
- Tiempo de atencion Sin embargo, se sugiere
. corregir el item 8 para
- Tiempo de respuesta . .
mejorar su claridad
gramatical.
4. El servidor pdblico brinda una 4 4 4 NINGUNA
-Atencion personalizada atencion personalizada
Confianza 5. El ser\_/ldor publico comprende su
- Empatia necesidad o problema
P 6. La empresa mantiene constante
L comunicacion con sus usuarios
Comunicacion 7. El horario de atencion al usuario
se adecUa a mis necesidades.
. 8. Los servidores demuestran 3 4 4 Claro ero ha un
- Cortesia cortesia al momento de - P Y .
Responsab”idad atenderlo. pequenO error gl’amatlca|
- Confianza 9. Tengo confianza en la solucién a (deberia ser "a mi reclamo"
mi reclamo. "
- Credibilidad 10. Siento que los servidores hablan en Iugar de a su

con la verdad

reclamo").




- Seguridad

11.

Considero que la empresa le
brinda seguridad en la prestacion
del servicio

Fiabilidad

- Solucién del problema

- Cumplimiento del
servicio

12.

13.

14.

La empresa cumple con
solucionar el problema o reclamo.
La empresa cumple con brindar el
servicio de agua en el horario
prometido.

La calidad del servicio de agua es
buena, no hay baja presion ni
desabastecimiento.

NINGUNA

Tangbilidad

- Infraestructura
- Equipos informaticos

- Equipos operativos

15.

16.

17.

18.

La infraestructura tiene
apariencia moderna y segura

La empresa aparenta contar con
equipos informéaticos modernos
Los reservorios y camaras de
bombeos tienen la apariencia de
ser modernos.

Los servidores de oficina tienen
una  apariencia limpia e
impecable.

NINGUNA




Anexo 4: Modelo del consentimiento o asentimiento informado UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimado usuario del distrito de Paita(a): queremos invitarle a colaborar en la investigacion
sobre Gestion del servicio de agua potable y la satisfaccién de los usuarios de un
distrito de Paita, 2023.

Para ello, le pedimos lea el consentimiento informado, a fin de que tome conocimiento de

qué se trata.

Autorizo de manera voluntaria el uso de la informacién el cuestionario (anénimas), que
brinda informacién netamente para la investigacion, dirigida por el investigador, Luis Felipe
Ruiz Socola maestrante de la Universidad César Vallejo.

Declaro ademas haber sido informado/a que la participacion en este estudio no involucra
ningun dafo o peligro para la salud fisica 0 mental, que es voluntaria y que puedo negarme
a que participe o dejar de participar en cualquier momento sin dar explicaciones o recibir

sancion alguna.

Declaro saber que la informacién entregada en encuestas sera confidencial y andénima.

Entiendo que la informacién sera analizada y que no se podran identificar las respuestas y

opiniones de modo personal.

Por dltimo, la informacién que se obtenga sera guardada y analizada por el investigador,

resguardada y sélo serd utilizada para la presente investigacion.

He leido (0 se me ha leido) la descripcién anterior del estudio de Gestién del servicio de
agua potable y la satisfaccién de los usuarios del distrito de Paita, 2023. He podido hacer
preguntas sobre el estudio, y todas mis preguntas han sido respondidas a mi satisfaccion.

Por la presente, doy mi consentimiento para participar en este estudio.

Nombre del participante:

Firma del participante: Fecha:




Anexo 6. Fiabilidad de los instrumentos de recolecciéon de instrumentos

Anexo 6.1. Fiabilidad del cuestionario de gestion del servicio

Estadisticas de fiabilidad del cuestionario de gestion del servicio

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0,915

12

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido
GS1 33,35 90,934 ,813 ,900
GS2 33,40 90,504 ,831 ,900
GS3 33,53 91,328 ,815 ,901
GS4 33,31 98,032 ,527 ,913
GS5 33,18 90,633 ,809 ,901
GS6 33,09 89,751 874 ,898
GS7 33,31 91,514 ,831 ,900
GS8 33,24 91,776 , 7194 ,902
GS9 33,11 92,580 , 791 ,902
GS10 33,29 93,988 ,793 ,902
GS11 32,47 102,106 ,328 ,922
GS12 33,53 113,884 ,132 ,943




Anexo 6.2. Fiabilidad del cuestionario de satisfaccioén de los usuarios

Estadisticas de fiabilidad del cuestionario de satisfaccion de los usuarios

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0,962 18

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se elemento se elementos elemento se
ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido
ST1 49,60 259,578 0,633 0,961
ST2 49,60 255,541 0,792 0,959
ST3 49,98 248,500 0,863 0,958
ST4 49,75 253,341 0,781 0,959
ST5 49,80 251,163 0,826 0,959
ST6 50,02 246,685 0,907 0,957
ST7 49,40 259,800 0,700 0,960
ST8 49,45 255,845 0,776 0,959
ST9 49,60 253,726 0,753 0,960
ST10 49,65 252,490 0,872 0,958
ST11 49,73 249,832 0,860 0,958
ST12 49,67 248,298 0,885 0,958
ST13 50,00 253,667 0,745 0,960
ST14 50,00 255,370 0,709 0,960
ST15 50,25 260,860 0,579 0,962
ST16 50,00 264,704 0,493 0,963
ST17 50,18 259,596 0,631 0,961
ST18 49,36 258,088 0,679 0,961




Anexo 7. Baremo para la interpretacion del Coeficiente de Correlacion de
Spearman

Valor de rho Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacién negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacién positiva baja

0.4 a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Fuente: Metodologia de la investigacion (Hernandez y Mendoza, 2018)



Anexo 8. Matriz de datos de prueba piloto

Anexo 8.1. Matriz de datos del cuestionario sobre la gestion del servicio

GS12

GS11

GS10

GS9

GS8

GS7

GS6

GS5

GS4

GS3

GS2

GS1







Anexo 8.2. Matriz de datos del cuestionario sobre la satisfaccion de los usuarios

ST1 | ST2 | ST3 | ST4 | ST5 | ST6 | ST7 | ST8 | ST9 |ST10|ST11|ST12|ST13|ST14|ST15|ST16|ST17|ST18







Anexo 9. Baremos para la evaluacién de las variables gestién y satisfaccion

Anexo 9.1. Baremo para la interpretacion de los niveles de la gestion del servicio

Variable o dimension Bajo Regular Alto
Gestion del servicio Hasta 30 31-45 46 a més
Planificacién Hasta 7 8-11 12 amas
Organizacion Hasta 7 8-11 12 amas
Direccion Hasta 7 8-11 12 amas
Control Hasta 7 8-11 12 a mas

Anexo 9.2. Baremo para la interpretacion del grado de satisfaccion de los usuarios

Variable o dimension Bajo Regular Alto
Satisfaccion Hasta 43 44 - 67 68 a mas
Capacidad de respuesta Hasta 7 8-11 12 amas
Confianza Hasta 10 11-15 16 a mas
Responsabilidad Hasta 10 11-15 16 amas
Fiabilidad Hasta 7 8-11 12 amas

Tangibilidad Hasta 10 11-15 16 a més




Anexo 10. Analisis general de frecuencias de la variable gestion del servicio

Totalmente en

En

Totalmente de

desacuerdo desacuerdo Indiferente De acuerdo acuerdo Total
Planificacion fi % fi % fi % fi % fi % fi %
GS1 Laempresa cumple con su misién de mejorar la calidad de vida de la poblacion. 74 19,73% 92 2453% 58 1547% 119 31,73% 32 8,53% 375 100,0%
GS2 Percibe voluntad en el mejoramiento del servicio de agua potable. 72 19,20% 99 26,40% 48 12,80% 124 33,01% 32 8,53% 375 100,0%
GS3 La opinion de los usuarios es considerada por la empresa. 72 19,20% 98 26,13% 79 21,07% 92 2453% 34 9,0/% 375 100,0%
Organizacion
GS4 La situacion econdémica de la empresa permite brindar un buen servicio. 56 14,93% 91 2427% 74 19,73% 124 33,0/1% 30 8,00% 375 100,0%
GS5 Percibe que el personal de la empresa brinda un servicio de calidad. 67 17,87% 91 2427% 65 17,33% 110 29,33% 42 11,20% 375 100,0%
GS6 La empresa cuenta con personal calificado. 47 12,53% 83 22,13% 75 20,00% 127 33,87% 43 11,47% 375 100,0%
Direccion
GS7 Considera que la empresa de agua potable tiene buenos lideres que la dirigen. 72 19,20% 100 26,67% 62 16,53% 111 29,60% 30 8,00% 375 100,0%
GS8 Los funcionarios tienen capacidad para tomar decisiones. 56 14,93% 100 26,67% 74 19,73% 115 30,67% 30 8,00% 375 100,0%
GS9 Los servidores se encuentran siempre motivados en sus actividades laborables. 53 14,13% 100 26,67% 79 21,07% 114 30,40% 29 7,73% 375 100,0%
Control
GS10 Los funcionarios toman decisiones informadas a partir de los resultados 41 10,93% 106 28,27% 87 23,20% 117 31,20% 24 6,40% 375 100,0%
GS11 La empresa debe descentralizarse y pertenecer solo a la provincia de Paita. 29 7,73% 51 1360% 48 12,80% 167 4453% 80 21,33% 375 100,0%
GS12 Piensa que la empresa debe privatizarse 66 17,60% 97 2587% 54 1440% 111 29,60% 47 12,53% 375 100,0%




Anexo 11. Analisis general de frecuencias de la variable satisfaccion de los usuarios

Totalmente en

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo Totalmente de

Total

desacuerdo acuerdo
Capacidad de respuesta fi % fi % fi % fi % fi % fi %
ST1 Siempre hay servidores dispuestos a ayudarlo cuando ha solicitado un servicio. 47 1253% 93 2480% 74 19,73% 132 3520% 29 7,73% 375 100,0%
ST2 Eltiempo de atencién en el médulo es adecuado 43 11,47% 82 21,87% 72 19,20% 152 40,53% 26 6,93% 375 100,0%
ST3 Eltiempo de respuesta o solucién a su reclamo fue puntual. 70 18,67% 109 29,07% 75 20,0000 97 2587% 24 6,40% 375 100,0%
Confianza
ST4 El servidor publico brinda una atencién personalizada. 53 14,13% 88 23,47% 89 23,73% 125 33,33% 20 5,33% 375 100,0%
ST5 El servidor pablico comprende su necesidad o problema. 59 15,73% 80 21,33% 83 22,13% 128 34,13% 25 6,67% 375 100,0%
ST6 Laempresa mantiene constante comunicacion con sus usuarios 73 19,47% 102 27,20% 84 22,40% 88 23,47% 28 7,47% 375 100,0%
ST7 El horario de atencién al usuario se adecta a mis necesidades 40 10,67% 85 22,67% 64 17,07% 155 41,33% 31 8,27% 375 100,0%
Responsabilidad
ST8 Los servidores demuestran cortesia al momento de atenderlo 35 933% 59 1573% 84 22,40% 170 4533% 27 7,20% 375 100,0%
ST9 Tengo confianza en la solucién a mi reclamo 52 13,87% 101 26,93% 61 16,27% 136 36,27% 25 6,67% 375 100,0%
ST10 Siento que los servidores hablan con la verdad 47 12,53% 110 29,33% 76 20,27% 122 32,53% 20 5,33% 375 100,0%
ST11 Considero que la empresa me brinda seguridad en la prestacion del servicio 58 15,47% 96 25,60% 68 18,13% 129 34,40% 24 6,40% 375 100,0%
Fiabilidad
ST12 La empresa cumple con solucionar el problema o reclamo 60 16,00% 93 24,80% 69 18,40% 124 33,07% 29 7,73% 375 100,0%
ST13 La empresa cumple con brindar el servicio de agua de forma continua. 97 2587% 91 2427% 43 11,47% 114 30,40% 30 8,00% 375 100,0%
ST14 La calidad del servicio de agua es buena, no hay baja presion ni desabastecimiento 104 27,73% 99 26,40% 51 13,60% 95 2533% 26 6,93% 375 100,0%
Tangibilidad
ST15 La infraestructura de la empresa tiene apariencia moderna y segura 63 16,80% 116 30,93% 75 20,00% 100 26,67% 21 5,60% 375 100,0%
ST16 La empresa aparenta contar con equipos informaticos modernos 46 12,27% 105 28,00% 91 24,27% 112 29,87% 21 5,60% 375 100,0%
ST17 Los reservorios y camaras de bombeo tienen la apariencia de ser modernos. 66 17,60% 105 28,009 94 25,07% 89 23,73% 21 5,60% 375 100,0%
ST18 Los servidores de oficina tienen una apariencia limpia e impecable 18 480% 49 13,01% 76 20,27% 197 5253% 35 9,33% 375 100,0%




Anexo 12: Determinaciéon de la muestra

La muestra se establecié mediante la siguiente formula:

B Z®Npq
T E2(N-1)+Z%2pgq

n

Donde:

Z = 1.96, nivel de confianza 95%

N = 14,715 usuarios

p =0.50
g=0.50
E=0.05

n = Tamarno de la muestra

Luego de la aplicacién de la formula, la muestra qued6 compuesta por 375 usuarios

del servicio de agua potable del distrito de Paita.



Anexo 13. Prueba de normalidad de las variables y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion del servicio 0,068 375 0,000
Planificacién 0,119 375 0,000
Organizacion 0,101 375 0,000
Direccion 0,133 375 0,000
Control 0,111 375 0,000
Satisfaccion 0,063 375 0,001
Capacidad de respuesta 0,127 375 0,000
Confianza 0,116 375 0,000
Responsabilidad 0,136 375 0,000
Fiabilidad 0,124 375 0,000
Tangibilidad 0,069 375 0,000

Nota: 2 Correccién de significacion de Lilliefors

Grafico de la prueba de normalidad

Grafico Q-Q normal de Gestién

Normal esperado

i} 20 40 60

Valor observado



Figura 2. Prueba de normalidad para las puntuaciones de la gestion del servicio

Histograma — No normal
b Media =35,52
Desv estandar= 10,874
N =375

Frecuencia

0
10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00

Gestion del servicio

Figura 3. Prueba de normalidad para las puntuaciones de la satisfaccién de los usuarios

Histograma — No normal

Media =52,57
Desv estandar= 16,868
=375

Frecuencia

20,00 40,00 60,00 80,00

Satisfaccién de los usuarios



Figura 4. Aplicacion de cuestionario a través correo electrénico

https://docs.google.com/forms/d/1GZINivGIs-KAq7XFOHbpIGbEUVDizIxOpaOmFoxc-cU/edit?pli=1
otable y la satisfaccion de los usuarios det [J v @ @

Preguntas  Respuestas @ Configuracion Puntos totales: 0

®

Gestion del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de un distrito de
Paita, 2023

Estimado usuario (a): queremos invitarle a colaborar en la investigacion titulada "Gestién del servicio de agua
potable y la satisfaccion de los usuarios de un distrito de Paita, 2023"

Autor: Luis Felipe Ruiz Sécola

Objetivo General es: Definir la influencia de la planificacién de una empresa de servicio de agua potable en la
percepcion de los usuarios de un distrito de Paita, 2023

CONSENTIMIENTO: Al iniciar el desarrollo de |a presente encuesta doy mi consentimiento para participar de
manera voluntaria en este estudio y autorizo que mi informacién sea utilizada en este proyecto. Asimismo,
estoy de acuerdo que mi identidad sea tratada de manera confidencial y; a la vez, entiendo que puedo

b I CF

mE e

retirarme del estudio en cualquier momento.

INSTRUCCIONES:

Por favor para dar respuesta marca cada una de las preguntas que contienen 5 opciones, elija la que mejor
describa su percepcion.

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Indiferente

2= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo

Figura 5: Respuestas del formulario google

) ™ Recibidos (364) - inuizsoducvs X [ Gestion del servicio de agua pe X Gestitn del senvicio de agua o X | @ WhatsApp X+ v - X
a QO B = hitpsy/docs google.com/spreadsh 1tz1_gsR \cOBsAdmSjbo_xmrwlAze_X190/edit?resourcekey#gid=1 g @+ @ & =
Gestion del servicio de agua potable y la satisfaccion de los usuarios de un distrito de Paita, 2023 (respuestas) ¥ fm & D B 2 compert o
Archivo Editar Ver Insertar Formato Datos Herramientas Extensiones Ayuda
QA 6 ¢ & F 100% | € % O 0 123 Predet. v - (10)+ B I 5 A & @ E.l-p-A- o @@ Y @3 P
Bl = | f Puntuacién
A B c ] E F i) H 1 )
1 Marca temporal Puntuacion | La empresa cumple con s Percibe woluntad en ol me La opinin de los usuanos La situacion econémica d Percibe que el personal d La empresa cuenta con p Considera que la empres: Los funcionarios tienen ce Los st
B 5112023 22 35:13, Indiferente Indferente: Indiferente Indiferente Indiferente Indiferente Indiferenta Indiferenta Incifer
5 511/2023 22:42:05 Indiforente De acuerdo En desacuerdo Indiferenta En desacuerto De acuerdo Do acuerdo Indiferente Do ac
5 5/11/2023 22.42.06 De acuerdo De acuerdo En desacuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo  De acuerda De ac
50 5/11/2003 22.53:28 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Indiferente De acuerdo De acuerda Da acuerda Ende
8 5/11/2023 22.58:33 En E E En En En En En desacuerdo Ende
&2 511/2023 23:01:43 De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acusrdo De acusrdo Totalmente Totalmente T jerdo Totalry
Gl 511/2023 23:02:18 De acuerdo De acuerdo De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda De ac
5 5/11/2023 23,0612 De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerda Deac
8 5/11/2023 23:06:45 Indiferente: De acusrdo En desacuerdo Indiferente De acusrdo En desacuerdo En desacuerdo En desacuerdo Ende
5 511/2023 23.07:43 De acuerdo Indiferente Indiferente Indiferente De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo Do ac
G 511/2023 23:14:56 De acuerdo De acuerdo Indiferente De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo Incifer
68 5/11/2023 23.47.30 Tolaimente de acuerde  Totalmente de acuerdo  De acuerdo De acuerdo De acuerdo Indiferente Tolaimente de acuerdo  De acuerdo Indlifer
6 611/2023 5:50:39 De acusrdo De acusrdo De acusrdo De acusrdo De acusrdo De acuerdo De acuerdo De acuerdo De ac
i 6/11/2023 6:5654 En En En En En En En En desacuerdo Ende
gl /1172023 75556 Tolaimente en desacuerdk Totaimente en desacuerd: Totalmente en desacuerds Totalmente en desacuerds Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerds Totaimente en desacuerds Totalmente en desacuerd Total
72 811/2023 80732 En desacuerdo En desacuerda Indiferente En desacuerda De acuerdo Indiferente Indiferente En desacuerdo En de
7 611/2023 8:11:37 Totaimenta en desacuerd: Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacusrd Totalments en desacuerd Totalmente en desacuerd: Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd Totalmente en desacuerd: Total
& 61120238340 Incilerente En desacuerda Totalmente de acuerdo  Indiferente En En En Indiferente De ac
6/11/2023 8:53:05 Tolaimente en desacuerds Totaimente en desacuerd: Totalmente en desacuerds Totalmente en desacuerds En desacuerdo Indiferente Totaimente en desacuerds En desacuerdo Ende
7% 6/11/2023 8 56 56 Tolalmente en Totaimente en des:  Totalmente en Totalmente en Totalmente en Totalmente en Totalmente Totalmente Totalr
” 6111/2023 8:56:-17 En E En En En Indiferente En desacuerdo En desacuerdo Ende
7% 6/11/2023 9:00:30 Indilerente Indsferente: Indiferente Indiferente En desacuerdo Totalmente en desacuerdc En desacuerdo Indliferente Inclifer
L) 61172023 9.42:45 En E E En En De acuerdo En desacuerdo En desacuerdo Ende
+ B Respuestas de formulario 1 ~ <




Figura 6: Aplicacién de cuestionario a través de WhatsApp

3:20PMZ = s B Sl D

)} 2 docs.google.com/forr =+ :
———————
Gestion del servicio
de agua potabley la
satisfaccion de los
usuarios de un
distrito de Paita,
2023

Estimado usuario (a): queremos invitarle a
colaborar en la investigacion titulada "Gestion
del servicio de agua potable y la satisfaccion
de los usuarios de un distrito de Paita, 2023"
Autor: Luis Felipe Ruiz Sécola
Objetivo General es: Definir la influencia de la
planificacion de una empresa de servicio de
agua potable en la percepcion de los usuarios
de un distrito de Paita, 2023
CONSENTIMIENTO: Al iniciar el desarrollo de
la presente encuesta doy mi consentimiento
para participar de manera voluntaria en este
estudio y autorizo que mi informacion sea
utilizada en este proyecto. Asimismo, estoy de
acuerdo que mi identidad sea tratada de
manera confidencial y; a la vez, entiendo que
puedo retirarme del estudio en cualquier
momento. 2
ﬂ INSTRUCCIONES:
Por favor nara dar respuesta marca cada una

o ® <

321 PM%E = 5 B G
Los reservorios y camaras de bombeo  *
tienen la apariencia de ser modernos.

(O) Totalmente en desacuerdo
(O Endesacuerdo

(O Indiferente

(O De acuerdo

(O Totalmente de acuerdo

Los servidores de oficina tienen una *
apariencia limpia e impecable

O Totalmente en desacuerdo
(O Endesacuerdo

O Indiferente

(O Deacuerdo

(O Totalmente de acuerdo

Enviar

Este formulario se creé en Universidad Cesar Vallejo.
Notificar uso inadecuado

Borrar formulario

= Google Formularios -

L ® <

Gestion del servicio de agua potable y la
satisfaccion de los usuarios de un
distrito de Paita, 2023

Se ha reqgistrado tu respuesta.

Ver puntuacion

Enviar otra respuesta

Este formularic s= cred en Universidad Cesar Vallejo. Notificar uso inadecuado

Google Formularios



