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RESUMEN

Esta tesis tuvo como objetivo, el analizar la relacion entre la calidad de los servicios
de saneamiento y la satisfaccion en los usuarios, en un distrito del departamento
de Lambayeque; para lo cual fue necesario aplicar una metodologia del tipo basico,
con disefio no experimental, de alcance correlacional y de corte transversal, asi
mismo, se aplicaron cuestionarios por cada variables, previamente fueron validados
por juicio de tres expertos, ademas, se aplicé una prueba piloto para conocer la
confiabilidad a través del alfa de crombach, teniendo como resultado favorable en
la confiabilidad. El principal resultado fue la calidad de los servicios de saneamiento
y la satisfaccion de los usuarios en el distrito, se observa una falta de liderazgo
sélido en el nivel alto de la dimension del Liderazgo, con un 87,6% en el nivel bajo.
La Participacién del Personal, muestra un bajo involucramiento del personal en
iniciativas de mejora, con un 94,3% en el nivel bajo. La principal conclusion fue el
coeficiente de correlacion obtenido fue 0.286, con una significancia (Sig.) de 0.003,
evidenciando una relacion estadisticamente significativa entre las variables de

calidad de los servicios y satisfaccion de los usuarios, siendo positiva y directa.

Palabas clave: Calidad de los servicios, saneamiento, satisfaccion de usuarios.
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ABSTRACT

The objective of this thesis was to analyze the relationship between the quality of
sanitation services and user satisfaction in a district of the department of
Lambayeque, for which it was necessary to apply a basic methodology, with a non-
experimental design, correlational and cross-sectional scope, likewise,
guestionnaires were applied for each variable, previously validated by the judgment
of three experts, in addition, a pilot test was applied to know the reliability through
Crombach's alpha, having a favorable result in the reliability. The main result was
the quality of sanitation services and user satisfaction in the district, there is a lack
of strong leadership in the high level of the Leadership dimension, with 87.6% in the
low level. Staff Involvement shows low staff involvement in improvement initiatives,
with 94.3% at the low level. The main conclusion was the correlation coefficient
obtained was 0.286, with a significance (Sig.) of 0.003, showing a statistically
significant relationship between the variables of quality of services and user

satisfaction, being positive and direct.

Keywords: Quality of services, sanitation, user satisfaction.
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I. INTRODUCCION

A nivel global, la calidad de los servicios de saneamiento (SS) sigue siendo
una problematica alarmante que afecta a diversos paises (Piattini, 2019). La OMS,
reportar mas de 2.2 mil millones de ciudadanos con acceso a servicios de agua
potable. Esta carencia tiene implicancias directas en la calidad del saneamiento
(Arroyo, 2023).

La falta de acceso a SS perpetua el ciclo de la pobreza (OECD, 2021a). Las
personas que enfrentan deficiencias en los SS tienen mas probabilidades de sufrir
enfermedades, faltar al trabajo o la escuela; debido a enfermedades relacionadas

con el agua y enfrentar costos médicos significativos (OECD, 2021b).

En el contexto nacional, Peru enfrenta desafios considerables en cuanto a la
calidad de los SS, particularmente en areas rurales y periurbanas (Arroyo, 2023).
Segun el INEI, aproximadamente el 14.5% de la poblacién peruana no tiene acceso
a SS basico (OECD, 2021b). Esta situacién se agravada por la falta de
equipamiento e infraestructura para eliminar la contaminacion de fuentes de agua
(Collado et al., 2016).

Ciudades como Lima, la capital de Peru, enfrentan problemas significativos
en términos de calidad de los SS (Cumming & Slaymaker, 2018). Todavia hay areas
urbanas donde el acceso a sistemas de alcantarillado (van Vliet et al., 2013). Segun
el Ministerio aproximadamente el 10% de la poblacidén no tiene acceso a servicios
de alcantarillado (OECD, 2021a).

Esta falta de acceso a SS en diversas ciudades peruanas genera
insatisfaccion entre los usuarios (Gaffan et al., 2023). Las personas se ven
obligadas a consumir aguas no seguras, lo que les ocasiona afecciones
relacionadas con el agua (Chanimbe et al., 2023; Gaffan et al., 2023). Ademas, las
deficiencias en los SS afectan negativamente la calidad de vida, lo que lleva a una
creciente insatisfaccion y desconfianza en las autoridades locales y nacionales (van
Vliet et al., 2013).

En resumen, tanto a nivel internacional como nacional, las deficiencias en

los SS afectan la salud, lo que genera insatisfaccion entre los usuarios y resalta la



urgencia contar con mejores condiciones de infraestructura y la gestion de los SS
para garantizar un acceso adecuado y seguro para todos (Chanimbe et al., 2023,
Strande et al., 2023).

En el contexto local en el departamento de Perd, persisten desafios
significativos en cuanto a la calidad de los SS. A pesar de las acciones locales, una

parte de la poblacién aun enfrenta dificultades para acceder a SS adecuados.

Segun datos proporcionados por la Municipalidad del Distrito de
Lambayeque, alrededor del 20% de los hogares en el distrito carecen de acceso a
sistemas de alcantarillado. Esta carencia se traduce en la dependencia de fuentes
de agua no seguras. En las areas donde el alcantarillado no esta disponible, las
practicas de disposicion de desechos humanos y aguas residuales son a menudo
inseguras y poco higiénicas. Es esencial que las autoridades locales trabajen en
estrecha colaboracion con las comunidades y las instituciones pertinentes para
mejorar la infraestructura de saneamiento y garantizar un acceso equitativo y
seguro a servicios de agua potable y alcantarillado para todos los habitantes del

distrito.

Con la descripcién del problema realizado el autor de la presente tesis
propuso el siguiente problema de investigacion: ¢ Existe relacion entre la calidad de
los servicios de saneamiento y la satisfaccion en los usuarios en un distrito del

departamento de Lambayeque, 2023?

La justificacion social, en cuanto a la problemética de la calidad deficiente de
los SS en el distrito de Lambayeque tiene profundas implicaciones sociales que
merecen atencion. En primer lugar, el acceso limitado a agua potable y sistemas

de alcantarillado seguros impacta directamente en la salud.

Metodolégicamente, es esencial abordar esta problematica mediante
investigaciones cientificas y analisis detallados. La metodologia incluye la
recopilacion de datos sobre la infraestructura de saneamiento existente, las
practicas de disposicién de desechos y las tasas de enfermedades relacionadas

con el agua.



Desde las bases tedricas, esta problematica se puede analizar a través de
diversas perspectivas. La teoria de la justicia social destaca la importancia de tener

acceso equitativo a recursos.

El objetivo general propuesto para esta investigacion fue: Analizar la relacion
entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion en los usuarios en
un distrito del departamento de Lambayeque, 2023. Los objetivos especificos son:
(1) Determinar el nivel de calidad de los servicios de saneamiento en un distrito del
departamento de Lambayeque. (2) Determinar el nivel de satisfaccion en los
usuarios en un distrito del departamento de Lambayeque. (3) Determinar la relacion
entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccién en los usuarios en

un distrito del departamento de Lambayeque.

La hipotesis de investigacion propuesta fue: Existe relacion directa y
significativa entre la calidad de los servicios de saneamiento y la satisfaccion en los
usuarios en un distrito del departamento de Lambayeque.



Il. MARCO TEORICO

En la presente seccion se abordara a los trabajos previos publicados por
diferentes autores. Estos trabajos previos son presentados considerando la
antigledad y relacion con las variables de interés en la presente tesis.

A nivel internacional, Navarrete (2021) tuvo como objetivo identificar las
debilidades de la calidad del servicio (CS) en una institucion. Para lo cual, fue
necesario aplicar una investigacion cuantitativa, no experimental, alcance
descriptivo. Se aplico un cuestionario a 218 pacientes en un centro hospitalario. Los
resultados indican que los items se mostraron “insatisfecho”, en el tiempo dedicado
para la atencion en la consulta; la paciencia, el interés, la informacion y tramites por
parte del personal de admision. Las conclusiones indican que es necesario detectar

deficiencias haciendo uso de recoleccion de informacién para su analisis.

La investigacion publicada por Potes (2021) analiz6 la relacion entre los
tiempos de espera y la satisfaccion de los usuarios (SU). La metodologia aplicada
indica que es cuantitativa, no experimental - descriptivo, con la aplicacion de
cuestionario a 359 pacientes. Los resultados indican que los usuarios insatisfechos
desean recibir informacién. Se procedio a disefiar una propuesta para mejorar las
debilidades a través de mejoras en el area de terapia fisica y rehabilitacion. Las
conclusiones muestran que la atencion y satisfaccion del usuario cuentan con

variables influyen.

La tesis de Mariscal (2020) tiene como objetivo para analizar la CS y su
relacion con la satisfaccion del protocolo de triaje hospitalario en el area de
emergencia de tres hospitales de la zona 8. Para eso objetivo fue necesario la
aplicacion de una investigacion cuantitativo, no experimental y descriptivo. Los
resultados muestran que el ambiente del hospital fue adecuado y el tiempo que
tardan fue insatisfactorio, ademas, la CS hospitalario influye de forma positiva en la
SU en el area de emergencia. Las conclusiones mostraron actividades como el

trigje telefonico y capacitacion al personal de emergencia.

La investigacion de Guaitozo (2019) tuvo como objetivo determinar el

enfoque intercultural y la relacion con la satisfaccion del usuario externo. Se uso la



metodologia cuantitativa, no experimental y descriptivo. Los resultados fueron que
las falencias son el tiempo de espera, la discriminacion en la atencion y deficiencia
en la infraestructura. Las conclusiones indicaron planes de mejora para agilizar el

tiempo y mejorar la infraestructura.

A nivel nacional, Alegre (2023) tuvo como objetivo analizar cémo la calidad
de los SS afecta la SU en una institucion del estado. La metodologia aplicada fue
no experimental, transversal y correlacional. Se recopil6 informacién a través de
una investigacion documental y se utilizé la técnica Delphi para procesar los datos.
Ademas, se aplicé una eleccion no probabilistica basada en fuentes seleccionadas.
Los principales resultados de la tesis indican que existe una relacion entre la calidad
de los SS y la SU. Ademas, se identificaron las principales razones que afectan la
SU, lo que puede ser util. La conclusion relacionada al objetivo general de la tesis
es que se encontré una correlacion positiva significativa entre la calidad de los SS
y la SU de la EPS Chavin S.A. en Caraz en el afio 2023.

La tesis presentada por Cervantes (2021) determind la relacién entre CS y
SU en una UGEL. Fue una metodologia cuantitativa, no experimental y
correlacional, con el uso de cuestionarios aplicado a 238 usuarios del servicio. Los
resultados indican que la fiabilidad y la SU tuvo una correlacion positiva de 0,528.
Ademas, se tuvo a la capacidad de respuesta y la SU una correlacién positiva de
0,536. Y, la tangibilidad y la SU tiene una correlacién positiva de 0,538. Las
conclusiones indican una relacion significativa entre la CS y la SU.

La tesis presentada por Vasquez (2021) la cual tuvo como objetivo encontrar
la relacion entre calidad de atencién (CA) con la satisfaccién de los usuarios de una
comisaria. Se tuvo en cuenta una metodologia descriptiva correlacional, no
experimental y transversal. Se aplicé un cuestionario a 157 usuarios. Los resultados
mostraron el nivel de SU de la comisaria tiene un nivel bajo con 40% de los
encuestados concluyendo que existe relacion entre la GC y la SU de la comisaria.

Se uso una correlacion de Spearman de 0, 961 siendo una correlacion positiva alta.

En la tesis presentada por Ramirez (2022), determiné la relacion entre la

gestion administrativa (GA) y la SU. Para cumplir el objetivo se aplicé una



investigacion cuantitativo, no experimental, correlacional, se aplicoé un cuestionario
a 244 usuarios. Los resultados indican que el nivel de GA fue regular en 50% vy la
SU fue de 50%. Ademas, las conclusiones indican que existe relacion significativa
entre la GA con la SU con un coeficiente de Spearman fue de 0, 989 y un p valor
igual a 0,000.

La teoria identificada para abordar la variable de calidad de los SS, es la
Teoria de la Calidad Total (TQT) (Arroyo, 2023). La TQT es un enfoque de gestion
gue se enfoca en mejorar continuamente la calidad en cada uno de los productos y
servicios entregados por la organizacion. Uno de los principales aportes en este
campo proviene del gurd de la calidad W. Edwards Deming, quien desarrollo
principios fundamentales para mejorar la eficiencia en cualquier organizacion
(llzarbe et al., 2019;).

En la gestion publica, la TQT es necesario para mejorar la CS, como los
relacionados con el saneamiento (Wheaton & Schrott, 2018). Los SS de calidad son
cruciales para la salud publica (Lin & Herrmann, 2015). La TQT permite a las
entidades gubernamentales identificar areas de mejora en la prestacion de SS,
involucrar a los empleados en el proceso de mejora y tomar decisiones informadas

para satisfacer las necesidades de la poblacion (Ortiz, 2016).

Los determinantes de la Calidad Total en Saneamiento estan relacionados
con eficiencia operativa, calidad del agua, accesibilidad y satisfaccion de usuarios
(Kuo et al., 2023). La eficiencia operativa: La eficiencia en los sistemas de
tratamiento de agua y gestion de desechos es esencial para garantizar la
disponibilidad constante de SS (Sugisaki, 2023). Calidad del agua: La pureza del
agua suministrada y la ausencia de contaminantes son indicadores fundamentales
de la Cs de saneamiento (Wadman, 2016; Wheaton & Schrott, 2018). Accesibilidad:
La disponibilidad y accesibilidad fisica de los SS. Satisfaccién del usuario:
(Wheaton & Schrott, 2018).

Las dimensiones identificadas en la TQT son: Liderazgo, participacion del

personal, enfoque en el usuario y mejora continua.

Liderazgo: La calidad total comienza con un liderazgo efectivo que establece

la direccién y crea un ambiente propicio para la mejora continua. Los indicadores



pueden incluir la implementacion efectiva de politicas de saneamiento, asignacion

adecuada de recursos y supervision activa de los proyectos.

Participacion del personal: Involucrar a los empleados para los procesos de
mejora continua, fomentando un sentido de propiedad y responsabilidad en la Cs
de saneamiento. Los indicadores son: Medir la participacion y satisfaccion del
personal en iniciativas de mejora, asi como la capacitacion y desarrollo continuo

del personal técnico.

Enfoque en el usuario: Los indicadores son: Encuestas de satisfaccion del
usuario, solicitar comentarios regularmente y ajustar los servicios segun las

necesidades expresadas por los usuarios.

Mejora Continua: Implementar procesos de mejora continua basados en
datos y analisis para optimizar la eficiencia operativa y la satisfaccién del usuario.
Los indicadores son: Utilizacion de datos para identificar areas de mejora,
implementacion de cambios basados en analisis y evaluacién peridédica de la

eficacia de las mejoras implementadas.

En resumen, la Teoria de la calidad total proporciona un marco sélido para
mejorar las condiciones de calidad de los SS en la gestién publica (H. Li et al.,
2023). Al aplicar los principios de esta teoria, las entidades gubernamentales
pueden garantizar SS eficientes, seguros y satisfactorios para los ciudadanos,

contribuyendo asi al bienestar de la ciudadania (Kuo et al., 2023; S. Li et al., 2023).

Ley de Organizacion y Funciones del Ministerio de Vivienda, Construccion y
Saneamiento (Ley N° 27783): Esta ley establece la estructura y las funciones del
Ministerio encargado de supervisar y regular los SS en el pais. Define las
competencias y responsabilidades del Ministerio de Vivienda, Construccion y

Saneamiento en relacion con la Cs de saneamiento (Leyva-Flores, 2021).

Ley Marco de los SS (D.S. N°022-2001-VIVIENDA): Este reglamento detalla
las disposiciones y procedimientos especificos para la implementacion de la Ley N°
26338. Define los requisitos técnicos y operativos que las entidades prestadoras
deben cumplir para asegurar la CS de saneamiento (OECD, 2021b).



Normas Técnicas del Saneamiento Basico (D.S. N° 021-2007-VIVIENDA):
Estas normas establecen los requisitos técnicos para el disefio y mantenimiento de
las infraestructuras de saneamiento, incluyendo sistemas de agua potable,
alcantarillado y tratamiento de aguas residuales. Garantizan que las instalaciones

cumplan con estandares de calidad y seguridad (OECD, 2021a, 2021b).

Reglamento de la Calidad de los SS (D.S. N° 001-2010-VIVIENDA): Este
reglamento establece los indicadores de calidad y los procedimientos para la
evaluacion y monitoreo de los SS. Define parametros como la continuidad del

servicio y la satisfaccion del usuario, entre otros (Mas, 2022).

Estas leyes y normativas relacionado con la CS de saneamiento. Establecen
las pautas para garantizar que los servicios sean seguros, eficientes y satisfactorios
para los ciudadanos, y proporcionan las bases para la supervision y regulacion
efectiva por parte de las autoridades competentes en el pais (Diaz-Cassou et al.,
2018).

En cuanto a la variable satisfaccion del ciudadano se aplico la teoria de los
Dos Factores. La Teoria de los Dos Factores, también conocida como la teoria de
Herzberg, fue impulsada por Frederick Herzberg (Gherman et al., 2011; Guzman,
2020). Herzberg propuso gue existen dos categorias de factores que influyen en la
satisfaccion de los individuos en el trabajo o en situaciones de servicio (Guzman,
2020). Estos son:

Factores Higiénicos o Insatisfaccidon: Estos factores estan relacionados con
las condiciones extrinsecas del entorno y se consideran basicos para evitar la
insatisfaccion. Incluyen elementos como las politicas de la organizacion, el salario,
las condiciones de trabajo, la supervisién, las relaciones interpersonales y la
seguridad laboral. Si estos factores son deficientes, pueden ocasionar una

insatisfaccion profunda en los usuarios.

Factores Motivadores o Satisfaccion: Estos factores estan relacionados con
las condiciones intrinsecas del trabajo y se consideran esenciales para la
satisfaccion y el crecimiento personal. Incluyen aspectos como el reconocimiento,

el logro, el trabajo interesante, la responsabilidad y el avance profesional. La



presencia de estos factores puede aumentar significativamente la satisfaccion del

individuo.

La importancia en la gestion publica se centra en el contexto de la gestion
publica, la teoria de los dos factores es relevante para comprender y mejorar la

satisfaccion del usuario en servicios publicos como el saneamiento (Wong & 3R&
88, 2017; Zhang et al., 2023). Identificar y gestionar adecuadamente los factores

higiénicos y motivadores puede ayudar a las autoridades a ofrecer servicios que no
solo eviten la insatisfaccion, sino que también promuevan la satisfaccion y el

compromiso continuo del usuario con los servicios publicos (X. Li et al., 2023).

La importancia de las dimensiones como los factores higiénicos
(insatisfaccion) radica en la ausencia de factores higiénicos adecuados, como agua
potable segura y sistemas de alcantarillado efectivos, puede generar insatisfaccion
y desconfianza entre los usuarios, afectando negativamente su calidad de vida y
salud (Elwood, 2013). La importancia de los factores motivadores (Satisfaccion)
radica en la promocion de la participacién comunitaria y el fomento del conocimiento
y las practicas de higiene no solo aumentan la satisfaccién del usuario, sino que
también empoderan a las comunidades para cuidar activamente de su entorno y

bienestar (Carlucci et al., 2023; Wong & 5E#& &, 2017; Zhang et al., 2023).

Las dimensiones son:

Dimension factores higiénicos (insatisfaccion): Se refiere a las condiciones

gue pueden causar insatisfaccion entre los usuarios de los SS. Los indicadores son:

Calidad del agua: Evaluacion de la pureza del agua suministrada, incluyendo

la presencia de contaminantes quimicos y bioldgicos.

Cobertura del alcantarillado: Proporcion de la poblacion conectada a

sistemas de alcantarillado adecuados y seguros.

Dimension factores motivadores (satisfaccion): Los factores motivadores se
refieren a aspectos que, cuando estan presentes y bien gestionados, aumentan
significativamente la satisfaccion del usuario con los SS y promueven la

participacion activa de la comunidad. Los indicadores son:



Participacion comunitaria: Numero y calidad de las reuniones comunitarias
relacionadas con el saneamiento, asi como la participacion en proyectos de mejora

de infraestructuras.

Conocimiento y practicas de higiene: Encuestas para evaluar el nivel de
conciencia de las practicas de higiene y el grado en que estas practicas se
implementan en la comunidad, incluyendo el lavado de manos y el manejo de los

desechos.

Estos indicadores son clave para evaluar el nivel de participacion y
educacion comunitaria, o que puede indicar la efectividad de las iniciativas de

sensibilizacidn y la involucracion de la poblacidn en la mejora de los SS.

Al evaluar estas dimensiones e indicadores, las autoridades pueden
identificar areas especificas de mejora para garantizar la satisfaccion del usuario
en SS. Ademas, estas evaluaciones pueden proporcionar datos valiosos para
orientar politicas y proyectos futuros en el sector del saneamiento, asegurando un
enfoque integral que atienda tanto las necesidades basicas como las aspiraciones
de las comunidades (Espitia & Soto, 2022).

En resumen, la teoria de los dos factores es esencial para entender la
satisfaccion del usuario en servicios publicos como el saneamiento. Al evaluar y
mejorar tanto los factores higiénicos como los motivadores, las autoridades pueden
crear un entorno donde los usuarios no solo estén satisfechos con los servicios,
sino que también estén motivados para participar activamente y mantener altos
estandares de higiene y salud en sus comunidades (Espitia & Soto, 2022; Gans-
Combe et al., 2023).

Calidad de los SS:

Definicion Conceptual: La calidad de los SS se refiere al nivel en el cual los
servicios de agua potable y gestién de aguas residuales cumplen con estandares
técnicos y sanitarios, asegurando la salud y el bienestar de la poblacion (Bos,
2019). Esta calidad se mide mediante la pureza del agua suministrada, la eficacia
de los sistemas de alcantarillado, el manejo adecuado de aguas pluviales y la
disposicion segura de desechos (WWAP, 2019). Ademas, implica la disponibilidad
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constante, la confiabilidad y la accesibilidad de estos servicios para la comunidad
(Arroyo, 2023).

Se presentan las definiciones conceptuales para una mejor comprension de

la presente investigacion.

Calidad de los SS: Implica la disponibilidad continua de agua potable segura
y un manejo adecuado de aguas pluviales y desechos (WWAP, 2019). La calidad
se evalla mediante criterios como la pureza del agua, la eficacia de la
infraestructura, la accesibilidad para los usuarios y la capacidad de atender las
necesidades de la comunidad. Los SS de calidad no solo garantizan la salud

publica, sino que también promueven el bienestar y la SU (Gonzélez et al., 2021).

Satisfaccion del Usuario en los SS: cumplimiento percibido por los individuos
o comunidades que utilizan estos servicios (UNESCO et al., 2016). Esta
influenciada por diversos aspectos, incluyendo la calidad del agua suministrada, la
continuidad del servicio, la eficacia del alcantarillado, la participacion comunitaria,
la transparencia en la gestion y la resolucion efectiva de problemas. Cuando los
usuarios estan satisfechos, se sienten seguros con la disponibilidad de los

servicios, lo que contribuye a su bienestar de la comunidad (Mas, 2021).

La normativa de calidad de servicios en Peru, establecida por el Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico (CEPLAN), se rige principalmente por la
Resolucién de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD. Esta normativa, en
forma de reglamento, tiene como objetivo regular la calidad de los servicios de

saneamiento en el pais.

Dentro de esta normativa, se establecen normas y regulaciones especificas
para garantizar la calidad de los servicios de saneamiento, incluyendo el
abastecimiento de agua potable y el tratamiento de aguas residuales. La normativa
impone obligaciones generales a las empresas prestadoras de servicios (EPS) en
cuanto a la calidad del agua potable y el control de calidad de los servicios de

saneamiento.

En relacion a la calidad del agua potable, la normativa define estandares y
requisitos precisos que deben cumplirse para garantizar la seguridad y potabilidad

del agua suministrada a los usuarios. También establece procedimientos detallados
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para el control de calidad de los servicios de saneamiento, que incluyen la

evaluacion y seguimiento de la calidad del agua y la gestion de aguas residuales.

Asimismo, el reglamento contempla mecanismos de supervisién y sanciones
en caso de incumplimiento de las normativas establecidas. La Resolucion de
Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD es una herramienta crucial para
asegurar que los servicios de saneamiento en el Pert cumplan con los més altos

estandares de calidad.

En conjunto con esta normativa especifica, el CEPLAN también promueve la
normativa de calidad de servicios en general, la cual se aplica a todas las entidades
publicas en el pais, incluyendo ministerios, gobiernos regionales y locales. Este
marco normativo se basa en los principios de eficiencia, eficacia, transparencia y
rendicion de cuentas, contribuyendo a elevar la calidad de los servicios publicos en
el Peru.

Ademas, es relevante destacar que las normas 1ISO, como la ISO 9001 para
sistemas de gestion de calidad, la ISO 14001 para sistemas de gestion ambiental y
la 1SO 45001 para sistemas de gestion de seguridad y salud laboral, son
ampliamente demandadas por empresas del sector servicios en el pais, ya que

ayudan a mejorar sus procesos Yy a ofrecer servicios de mayor calidad.

En resumen, la normativa de calidad de servicios en Perd, liderada por la
Resolucidén de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD y respaldada por los
principios de CEPLAN y las normas ISO, desempefia un papel esencial en la mejora
de la calidad de los servicios publicos, promoviendo la eficiencia, la transparencia
y la satisfaccion de los ciudadanos.

La normativa peruana respecto a la calidad del servicio en las entidades del
estado se encuentra principalmente regulada por la Ley N° 27444, conocida como
la "Ley del Procedimiento Administrativo General”. Esta ley establece los principios
y normas generales que rigen la gestién de las entidades del Estado en Perq,

incluyendo aspectos relacionados con la calidad de los servicios publicos.

A través de la Ley N° 27444 y sus disposiciones reglamentarias, se
establecen principios fundamentales como la eficiencia, eficacia, transparencia,

rendicion de cuentas y participacion ciudadana en la prestacion de servicios
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publicos. Ademas, se establece el derecho de los ciudadanos a recibir servicios de

calidad por parte de las entidades estatales.

Ademés de la Ley N° 27444, existen otras normativas y reglamentos
especificos relacionados con la calidad de servicios en ciertos sectores o entidades
estatales. Por ejemplo, como mencioné anteriormente, en el sector de
saneamiento, se encuentra el Reglamento de Calidad de la Prestacion de los
Servicios de Saneamiento, que se rige por la Resolucion de Consejo Directivo N°
011-2007-SUNASS-CD.

Cabe destacar que, en algunos casos, las entidades estatales pueden contar
con regulaciones y normativas internas para asegurar la calidad de los servicios
gue ofrecen. Estas normativas pueden variar de acuerdo a la entidad y al sector al

que pertenezcan.

Es importante consultar las regulaciones especificas de cada entidad estatal
0 sector para obtener informacién detallada sobre las normas de calidad que les
aplican. La normativa peruana busca garantizar que los servicios publicos sean
prestados de manera eficiente y con altos estandares de calidad para satisfaccion

de los ciudadanos.

El Reglamento de Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento actla
como un marco normativo que incide directamente en las variables de "Calidad de
los servicios de saneamiento” y "satisfaccion de los usuarios”. Su importancia
radica en proporcionar parametros claros y especificos que facilitan la evaluacion
de la conformidad y eficacia de las practicas de saneamiento, asi como en permitir
la medicion de la percepcion de los usuarios en relacion con las expectativas

normativas.

En cuanto a la variable "satisfaccion de los usuarios", el reglamento también
desempeiia un papel esencial al influir en la percepcion de los beneficiarios sobre
la calidad de los servicios. La normativa establece expectativas claras en términos
de atencion al cliente, tiempos de respuesta y comunicacion eficaz. Al considerar
estos aspectos, se puede evaluar como el grado de cumplimiento del reglamento

se traduce en la percepcion y satisfaccion de los usuarios.
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lll. METODOLOGIA

3.1

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Fue del tipo basica, puesto que, la investigacion basica se define como un
proceso cientifico orientado a la exploracion profunda y exhaustiva de los
principios fundamentales que rigen fendmenos naturales, sociales o
abstractos (Acharyya & Bhattacharya, 2019; Arias-Carrion, 2024; Batanero
et al., 2021).

3.1.2. Disefio de investigacién

Fue no experimental donde se centr6 en la observacion, recopilacion y
analisis tal como se presentan en su contexto natural, sin intervenir o
manipular deliberadamente variables (Bairagi & Munot, 2019; Franco et al.,
2018; Grindlay & Karantana, 2018).

Se aplic6é una investigacion correlacional. La investigacion correlacional se
define como un enfoque cientifico que se centra en la identificacion, sin
intervenir en ellas de manera deliberada (De Sordi, 2021; Hunter et al., 2022;
Jabbar & Warraich, 2023). Finalmente, fue transversal ya que se lleva a cabo
en un solo punto en el tiempo, con el objetivo de recopilar datos sobre una
poblacién o fendmeno en un momento especifico (Gonzalez, 2020; Li et al.,
2023; Santesteban-Echarri & Nufiez-Morales, 2017).

Figura 1.
Esquema del disefio experimental

o1

|

r

|

02

Donde:

M: Muestra; O1: Calidad de los servicios; O2: Satisfaccion de usuarios; r: Relacién
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3.2 Variable y operacionalizacion

Variable 1. Calidad de los servicios

Definicion conceptual: La calidad de los servicios de saneamiento se refiere a la
capacidad de los sistemas de agua potable y gestion de aguas residuales para
cumplir con estandares técnicos y sanitarios (WWAP, 2019).

Definicion operacional: Las dimensiones identificadas son: Liderazgo, participacion

del personal, enfoque en el usuario y mejora continua.
Variable 2. SU

Definicion conceptual: La satisfaccion del usuario en los SS se refiere al nivel de
contento, confianza y cumplimiento percibido por los individuos o comunidades que
utilizan estos servicios (UNESCO et al., 2016).

Definicion operacional: Las dimensiones identificadas son: factores higiénicos

(insatisfaccion), factores motivadores (satisfaccion).

3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Es el conjunto completo de individuos o fendmenos que comparten una

caracteristica en comun (Pruzan, 2016). La poblacién fue de 105 vecinos.

Criterios de inclusién
Se incluyeron en la presente tesis a los ciudadanos que voluntariamente
deseen participar.
Se incluyeron a ciudadanos mayores de edad.
Se incluyeron a ciudadanos del sector de San Martin.
Criterios de exclusion
No se incluyeron en la presente tesis a los ciudadanos que voluntariamente
deseen participar.
No se incluyeron a ciudadanos menores de edad.

No se incluyeron a ciudadanos del sector de San Juan.
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3.3.2. Unidad de analisis
Se incluyé a los usuarios de los SS en una municipalidad distrital de

Lambayeque.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Se aplico una encuesta porque es un método que implica preguntas que se
disefiaron cuidadosamente para obtener informacion relevante sobre actitudes,

opiniones de los participantes (Acharyya & Bhattacharya, 2019).

El instrumento considerado fue el cuestionario. Un cuestionario se define
como un instrumento estructurado utilizado en investigaciones y estudios para
recopilar datos de los participantes (Bairagi & Munot, 2019). Los cuestionarios
fueron validados por tres expertos quienes opinaron de manera favorable a la
aplicacion. Finalmente, se aplico el estadistico alfa de Crombach mediante una
prueba piloto con la cual se afirma la confiabilidad.

3.5 Procedimientos

La recoleccion se llevé a cabo siguiendo los siguientes procedimientos
detallados (De Sordi, 2021):

Inicialmente, se present6é una solicitud formal en la mesa de partes de la
institucion para obtener la autorizacibn necesaria para la aplicacion de

instrumentos.

Con la autorizacién en mano, se aplico los instrumentos a los participantes.
Cada patrticipante fue informado claramente sobre el propoésito del estudio y dara

Su consentimiento para participar de manera voluntaria.

Durante esta etapa, se recopilaron cuidadosamente los datos necesarios de
cada participante, asegurando el respeto a la privacidad de los involucrados. Se
utilizaron técnicas estandarizadas para mantener la consistencia en la recopilacion

de datos.

3.6 Método de anélisis de datos

Antes de realizar cualquier analisis, se establecieron hipoétesis claras sobre

la relacion esperada entre las variables. Antes de calcular las correlaciones, se

16



realizaron pruebas de normalidad para verificar si las variables siguen una
distribucion normal. Esto es importante para determinar qué tipo de correlacion

(Pearson o Spearman) es mas adecuado para aplicar.

Se calcularon los coeficientes de correlacion para las variables de interés.
Se interpreta la fuerza y la direccion de las correlaciones. Es importante considerar
el contexto de la investigacion para entender las implicaciones practicas de las
correlaciones descubiertas. Ademas, si las hipétesis iniciales se confirman o

refutan, se discuten las posibles razones detras de los resultados.

3.7 Aspectos éticos

En el contexto de la investigacion descrita, fue fundamental observar
rigurosos principios éticos para asegurar la integridad y el respeto hacia los
participantes involucrados. A continuacién, se describen los aspectos éticos
pertinentes, siguiendo un enfoque académico y evitando el uso directo de fuentes

existentes:

Confidencialidad y Anonimato: Los investigadores deben utilizar codigos o
identificadores para asociar los datos con los participantes, asegurando que la

informaciéon sensible no sea revelada.

Beneficencia y No Maleficencia: Los investigadores deben asegurar que los
participantes no sean dafiados de ninguna manera durante el estudio. Esto implica
disefiar los procedimientos de investigacion de manera que sean seguros y no

causen angustia innecesaria.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Resultados del objetivo especifico 1

Tabla 1

Nivel de las dimensiones de la variable calidad de servicios

Participacion  Enfoque en el Mejora
Liderazgo del personal usuario continua
Nivel f % f % f % f %
alto 0 0,0 0 0,0 0 0,0 0 0,0
bajo 92 87,6 99 94,3 100 95,2 77 73,3
medio 13 12,4 6 5,7 5 4.8 28 26,7
Total 105 100,0 105 100,0 105 100,0 105 100,0

Nota. En la dimensién del liderazgo, que engloba indicadores como la
implementacion efectiva de politicas de saneamiento, asignacion adecuada de
recursos y supervision activa de los proyectos, se observa que no se han registrado
casos en el nivel alto, lo que sugiere una falta de liderazgo sélido en estas areas.
La gran mayoria de los encuestados muestra el nivel bajo, con un 87,6% de
frecuencia, lo que indica una carencia significativa en estas practicas de muestra el
nivel bajo, con un 87,6% liderazgo en el distrito. Solo un 12,4% de los casos se

encuentra en el nivel medio.

En cuanto a la dimensién de participacion del personal, que considera la
participacion y satisfaccion del personal en iniciativas de mejora, asi como la
capacitacion y desarrollo continuo del personal técnico, los resultados son
igualmente desalentadores. El 94,3% muestran en el nivel bajo, lo que refleja una
falta de involucramiento y satisfaccion del personal en estas areas. Solo un
pequefio porcentaje, el 5,7%, se ubica en el nivel medio, lo que sugiere una

necesidad critica de mejorar la participacion y el desarrollo del personal.

En lo que respecta a la dimension de enfoque en el usuario, que incluye indicadores
como encuestas de satisfaccion del usuario, solicitar comentarios regularmente y

ajustar los servicios segun las necesidades expresadas por los usuarios, los
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resultados no son mucho mas alentadores. El 95,2% se encuentran en el nivel bajo,
indicando una falta de atencion a las necesidades ciudadanas. Solo el 4,8% de los
casos se situan en el nivel medio, lo que resalta la urgencia de mejorar la atencion

al usuario.

Finalmente, en la dimensidn de mejora continua, que se basa en indicadores como
la utilizacion de datos para identificar areas de mejora, implementacion de cambios
basados en analisis y evaluacion peridédica de la eficacia de las mejoras
implementadas, los resultados también indican un déficit significativo. El 73,3%
muestran un nivel bajo, lo que sefiala una falta de enfoque en la mejora continua.
El 26,7% de los casos se ubican en el nivel medio, lo que sugiere un potencial para

implementar mejoras efectivas.

Resultados del objetivo especifico 2

Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la variable satisfaccion de los usuarios.

factores higiénicos factores motivadores
(insatisfaccion) (satisfaccion)

Nivel f % f %
alto 0 0,0 1 1,0
bajo 26 24,8 20 19,0
medio 79 75,2 84 80,0
Total 105 100,0 105 100,0

Nota. En la dimension de factores higiénicos (Insatisfaccién), que abarca
indicadores como la Calidad del Agua, la Cobertura del Alcantarillado y el Manejo
de Residuos, se observa que el nivel alto muestra un 0% de casos, lo que sugiere
gue la SU en relacion a estos factores es practicamente inexistente. El nivel bajo
se representa con el 24,8% de los consultados, indicando una insatisfaccion
moderada en estos aspectos. En contraste, el nivel medio abarca el 75,2% de los
casos, lo que sugiere gque la insatisfaccion en los factores higiénicos es

predominante en la poblacién evaluada.
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En la dimensién de factores motivadores (satisfaccion), que incluye indicadores
como la participacion comunitaria y el conocimiento y practicas de higiene, se
observa que el nivel alto representa un 1% de los casos, lo que indica una
satisfaccion muy limitada en estos aspectos. El nivel bajo abarca el 19% de los
casos, sugiriendo una insatisfaccion moderada. Por otro lado, el nivel medio
engloba el 80% de los casos, indicando una satisfaccion predominante en relacion

a estos factores motivadores.

En resumen, los resultados de esta evaluacion revelan que la SU en el distrito se
ve afectada principalmente por los factores higiénicos, donde la insatisfaccion es
mas pronunciada. La calidad del agua, la cobertura del alcantarillado y el manejo
de residuos son aspectos que requieren una atencion inmediata para mejorar la
SU. Por otro lado, aunque la satisfaccion en los factores motivadores es mas alta
en comparacion, todavia existe margen para mejorar la participacion comunitaria y

el conocimiento de préacticas de higiene para elevar ain mas la SU en los SS.

Analisis inferencial

Resultados del objetivo especifico 3

Prueba de normalidad

HO: Las variables de interés muestran una distribucién normal.

H1: Las variables de interés no muestran una distribucién normal.

Tabla 3
Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov (K-S)?2 Shapiro-Wilk (S-W)
Estadistico gl Sig. | Estadistico s] Sig.
Calidad de ,156 105 ,000 ,934 105 ,000
los servicios
Satisfaccion 121 105 ,001 ,938 105 ,000
de usuarios

Nota. De la tabla 3 se puede identificar que es necesario analizar la prueba de K-
S. En K-S se identifica una sig.<0.05 con lo cual se rechaza HO, es decir, las
variables no tienen una distribucién normal. En conclusion, se aplicd analisis no

paramétricos, es decir, correlacion de Rho Spearman.
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Correlacién

HO: Las variables no se relacionan

H1: Las variables se relacionan

Tabla 4

Correlacién entre las variables de calidad de los servicios de saneamiento y
satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion de los

usuarios
Rho de Spearman Calidad Coeficiente de ,286"
de los correlacién
servicios = Sig. (bilateral) ,003
N 105

Nota. Se puede identificar una sig.<0.05, es decir, se muestra evidencia estadistica
para rechazar el HO, es decir, existe relacion entre las variables de estudio.
Ademas, el coef. de correlacién fue de 0.286 lo cual indica una baja intensidad de
correlacion y directa, es decir, si mejora la calidad de servicios, mejora de igual

forma la SU.
Resultados en respuesta al objetivo general

El coef. de correlacién obtenido fue de 0.286, y la sig.= 0.003, lo que indica una
relacion estadisticamente significativa entre las variables de estudio. Esta
significancia se basa en un nivel de confianza bilateral del 0.05, lo que sugiere que
hay evidencia estadistica para rechazar la hipétesis HO, por lo tanto, existe relacion

entre las variables.

Es importante destacar que el coef. de correlacién de 0.286 indica una correlacién
positiva y directa entre la CS y la SU. Esto significa que, en general, cuando mejora
la calidad de los SS, también tiende a mejorar la SU. Sin embargo, es relevante

mencionar que la intensidad de esta correlacion es baja.

Dado que las variables de estudio estdn compuestas por multiples dimensiones, es
posible que la baja intensidad de la correlacion se deba a variaciones en las

distintas dimensiones que componen cada variable. Por ejemplo, la calidad de los

21



servicios incluye dimensiones como el liderazgo, la participacion del personal, el
enfoque en el usuario y la mejora continua, mientras que la SU se desglosa en
factores higiénicos (insatisfaccion) y factores motivadores (satisfaccion). Puede

haber una influencia desigual de estas dimensiones en la correlacién general.
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V. DISCUSION

En cuanto al primer objetivo especifico, los resultados de la evaluacion de
las dimensiones de liderazgo, participacion del personal, enfoque en el usuario y
mejora continua en los SS son desalentadores en el distrito estudiado. En la
dimensién del liderazgo, no se ha registrado ningun caso en el nivel alto, lo que
indica una falta de liderazgo solido en la implementacion de politicas de
saneamiento, asignacion de recursos y supervision de proyectos. En este caso, se
muestra un nivel bajo, con un 87,6% de frecuencia, evidenciando una carencia
significativa en estas practicas de liderazgo. Solo un reducido 12,4% se ubica en el

nivel medio.

En cuanto a la participacion del personal, el 94,3% de los casos se sitian en
el nivel bajo, lo que refleja una falta de involucramiento y satisfaccion del personal
en iniciativas de mejora, asi como en capacitacion y desarrollo continuo. Solamente
un 5,7% se encuentra en el nivel medio, destacando la necesidad apremiante de

mejorar la participacion y el desarrollo del personal técnico.

En la dimension de enfoque en el usuario, el 95,2% de los casos se
encuentra en el nivel bajo, indicando una falta de atencién. Apenas un 4,8% de los
casos se situan en el nivel medio, subrayando la urgencia de mejorar la atencion al

usuario y la adaptacion de los servicios a sus requerimientos.

Por dltimo, en la dimension de mejora continua, el 73,3% de los encuestados
muestran un nivel bajo, sefialando una falta de enfoque en la implementacién de
mejoras a través de la utilizacibn de datos, cambios basados en andlisis y
evaluacion periodica de la eficacia de las mejoras. El 26,7% se ubica en el nivel
medio, sugiriendo un potencial para implementar mejoras efectivas, aunque aun

gueda mucho por hacer en esta area.

Estos resultados son similares a Navarrete en 2021, se busco identificar las
debilidades en la CS en una institucion a través de una investigacion cuantitativa
de alcance descriptivo. Se aplicé un cuestionario a 218 pacientes en un centro
hospitalario, y los resultados reflejaron principalmente niveles de satisfaccion en
aspectos como el tiempo de atencién en la consulta médica, la paciencia, el interés,

la informacién y los tramites realizados por el personal de admision.
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Por otro lado, la investigacion publicada por Potes en 2021 analizé la relacion
entre los factores de los tiempos de espera y la SU. Esta investigacion también fue
cuantitativa y de alcance descriptivo, utilizando un cuestionario aplicado a 359
pacientes. Los resultados indicaron que los usuarios expresaron insatisfaccion con
los tiempos de espera y manifestaron su deseo de recibir mas informacion. Las
conclusiones destacaron la influencia de variables en la insatisfaccion con la

atencion recibida.

Ambos estudios resaltan la deficiencia y las deficiencias en la CS de atencion
médica y sugieren la necesidad de implementar mejoras basadas en la
retroalimentacion de los usuarios para lograr una mayor satisfaccién y una atencion

mas eficiente.

En primer lugar, las investigaciones indican que los usuarios expresaron
insatisfaccion con los tiempos de espera y el ingreso. Esto coincide con los
hallazgos de Potes (2021), quien también identifico que los usuarios manifestaban
insatisfaccion en relacidon con los tiempos de espera. Esta convergencia de
resultados resalta la importancia de abordar eficazmente el problema de los

tiempos de espera ya que este aspecto parece ser un factor determinante.

Por otro lado, la investigacién actual también encontré que los usuarios
desean recibir mas informacion. Esta conclusién se alinea con el estudio de
Navarrete (2021), que identificé que la informacion proporcionada por el personal
de admision fue uno de los aspectos que contribuyeron a la SU. Esto sugiere que
la comunicacion efectiva y la provision de informacién adecuada son elementos

cruciales para mejorar la SU en entornos de atencion médica.

Ambos estudios abordan las deficiencias en la calidad de los servicios de
atencion médica y sugieren la necesidad de implementar mejoras basadas en la
retroalimentacion de los usuarios para lograr una mayor satisfaccion y una atencion

mas eficiente.

En primer lugar, las investigaciones indican que los usuarios expresaron
insatisfaccion con los tiempos de espera y el proceso de admision. Este hallazgo
coincide con las conclusiones de Potes (2021), quien también identificO que los

usuarios manifestaban insatisfaccion en relacion con los tiempos de espera. Esta
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convergencia de resultados resalta la importancia de abordar eficazmente el
problema de los tiempos de espera, ya que este aspecto parece ser un factor

determinante en la satisfaccion del usuario.

Por otro lado, la investigacién actual también encontré que los usuarios
desean recibir mas informacion. Esta conclusion se alinea con el estudio de
Navarrete (2021), que identificé que la informacion proporcionada por el personal
de admision fue uno de los aspectos que contribuyeron a la satisfaccion del usuario.
Esto sugiere que la comunicacion efectiva y la provision de informacién adecuada
son elementos cruciales para mejorar la satisfaccion del usuario en entornos de

atencion médica.

En cuanto al segundo objetivo especifico los resultados de la evaluacién
muestran que la SU en el distrito esta influenciada principalmente por dos
dimensiones: factores higiénicos (insatisfaccion) y factores motivadores
(satisfaccion).

En la dimension de factores higiénicos, se considera a la calidad del agua,
la cobertura del alcantarilado y el manejo de residuos, se observa una
insatisfaccion predominante. El nivel alto no registra casos, lo que indica una
satisfaccion practicamente nula en estos factores. En cambio, el nivel bajo
representa un 24,8% de casos, indicando una insatisfaccion moderada, mientras
que el nivel medio abarca el 75,2% de casos, lo que sugiere que la insatisfaccion

en estos aspectos es ampliamente predominante.

En la dimension de factores motivadores, se observa una satisfaccion més
marcada. El nivel alto representa un 1% de casos, lo que indica una satisfaccion
muy limitada en estos aspectos. El nivel bajo abarca el 19% de casos, reflejando
una insatisfaccion moderada. En contraste, el nivel medio engloba el 80% de los
casos, indicando una insatisfaccion predominante en relacion a estos factores

motivadores.

Los resultados son similares a los encontrados por Mariscal (2020) se enfoco
en analizar la CS y su impacto en la SU en un hospital. Utilizé una investigacion
cuantitativa, no experimental y descriptivo. Los resultados destacaron que, aunque

el ambiente del hospital fue adecuado, el tiempo de espera fue insatisfactorio.
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Ademas, se encontro una influencia positiva de la CS hospitalario en la SU en el
area de emergencia. Las conclusiones propusieron actividades como el triaje

telefénico y la capacitacion del personal de emergencia como posibles mejoras.

La investigacion de Guaitozo (2019) tuvo como objetivo determinar el
enfoque intercultural y su relacién con la SU externa. Utiliz6 una metodologia
cuantitativa, no experimental y descriptivo. Los resultados identificaron deficiencias
en el tiempo de espera, la discriminacion en la atencion y problemas en la
infraestructura como areas criticas. Las conclusiones sugirieron la implementacion
de un plan de mejora para agilizar el tiempo de espera y mejorar la infraestructura

como medidas necesarias.

La discusién se basa en comparacion con los hallazgos de Guaitozo (2019)

y Mariscal (2020) en relacion con la CS y la SU en contextos hospitalarios.

En cuanto a la CS, los resultados muestran similitudes con los hallazgos de
Mariscal (2020). Ambos estudios sefialan que el ambiente del hospital fue evaluado
positivamente por los usuarios. Sin embargo, en ambos casos, se encontraron
deficiencias significativas en el tiempo de espera, lo que indica una preocupacion
comun en los entornos hospitalarios. Estos hallazgos sugieren que el tiempo de
espera es un factor critico que influye en la percepcién de y puede ser un punto de

atencién importante para las instituciones de salud.

En cuanto a la SU, las similitudes entre los estudios son evidentes. Tanto
Mariscal (2020) como esta investigacion encontraron que la CS hospitalario tiene
un impacto positivo en la SU en el &rea de emergencia. Esto resalta la importancia
de mantener altos estandares de CA de emergencia para garantizar la SU.

Por otro lado, Guaitozo (2019) se centré en el enfoque intercultural mientras
que los otros dos estudios no abordaron especificamente este aspecto. Sin
embargo, es interesante observar que los tres estudios identificaron deficiencias en
diferentes areas de la atencion hospitalaria que afectaron la SU. En el caso de
Guaitozo, las deficiencias se relacionaron con el tiempo de espera, la discriminacion
en la atencion y la infraestructura, mientras que en los otros dos estudios se

menciono principalmente el tiempo de espera.
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En cuanto al tercer objetivo especifico, el coef. de correlacién obtenido fue
de 0.286 y la sig.= 0.003, lo que indica una relacion estadisticamente significativa
entre las variables de estudio. Esta significancia se basa en un nivel de confianza
bilateral del 0.05, lo que sugiere que existen pruebas estadisticas suficientes para

rechazar la HO que indica que no existe relacion entre las variables de interés.

La baja intensidad de la correlacion podria explicarse por el hecho de que
las variables de estudio estdn compuestas por multiples dimensiones. Por ejemplo,
la Calidad de los Servicios incluye dimensiones como el liderazgo, la participacion
del personal, el enfoque en el usuario y la mejora continua, mientras que la SU se
desglosa en factores higiénicos (insatisfaccion) y factores motivadores
(satisfaccion). Es plausible que estas dimensiones tengan un impacto desigual en
la correlacion general entre las variables, lo que podria diluir la fuerza de la relacion

observada.

Estos resultados son similares a Cervantes (2021), se determind la relacion
entre la CS y la SU. Con el uso de una metodologia cuantitativa, no experimental y
correlacional, aplicando cuestionarios a 238 usuarios del servicio. Los resultados
revelaron correlaciones positivas entre diferentes dimensiones de calidad de
servicio y la SU, con valores que oscilan entre 0,528 y 0,538. Las conclusiones
destacaron una relacion directa, alta y significativa entre la CS y la SU, con una

correlacion global de 0,804 y un valor p-valor de 0,000.

Ambos estudios revelan la existencia de una relacidn positiva entre la CS y
la SU en diferentes contextos institucionales. Mientras que en el estudio de
Cervantes (2021) se encontraron correlaciones moderadas entre las dimensiones
de CS y satisfaccion en una UGEL, en el estudio de Vasquez (2021) se observo
una correlacion positiva alta en el contexto de una comisaria. Estos hallazgos
subrayan la importancia de mantener y mejorar la CA a los usuarios para lograr

altos niveles de satisfaccion en diferentes tipos de instituciones.

En cuanto al objetivo general, los resultados son similares a Cervantes
(2021) y Vasquez (2021) en relacién con la CS y la SU en diferentes contextos
institucionales. En primer lugar, en el estudio de Cervantes (2021), se encontraron

correlaciones positivas entre diferentes dimensiones de CS y la SU en una UGEL.
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Estas correlaciones oscilaron entre 0,528 y 0,538, lo que indicé una relacion
positiva moderada entre estos aspectos. En contraste, en la presente investigacion,
se obtuvo una correlacion general entre CS y SU de 0,286, lo que refleja una
correlacion positiva, pero de intensidad baja.

Por otro lado, en el estudio de Vasquez (2021), se analizé la relacion entre
CA vy satisfaccidbn en una comisaria. Los resultados mostraron una correlacion
positiva alta, con un coef. de correlacion de Spearman de 0,961. Esto sugiere una
relacion fuerte y positiva entre la CA y la SU en el contexto de una comisaria. Esta
correlacion fue considerablemente mas alta que la observada en la presente

investigacion.

Las similitudes entre los estudios se encuentran en el hecho de que todos
identifican una relacion positiva entre la CS o atencion y la SU. Las diferencias
notables entre los estudios radican en la intensidad de las correlaciones
observadas. Mientras que en el estudio de Vasquez (2021) se encontré una
correlacion positiva alta, en el estudio de Cervantes (2021) se observaron
correlaciones moderadas, y en la presente investigacion se obtuvo una correlacion
de intensidad baja. Estas diferencias pueden deberse a las particularidades de los
contextos institucionales estudiados y a las caracteristicas especificas de las

dimensiones de CS o atencion analizadas en cada investigacion.
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VI. CONCLUSIONES

1. El nivel de la calidad de los SS muestra niveles entre bajo y medio. En cuanto al
liderazgo mostré un nivel bajo con un 87,6%. La participacion del personal muestra
un bajo involucramiento del personal en iniciativas de mejora, con un 94,3% en el
nivel bajo. En el enfoque en el usuario, el 95,2% esta en el nivel bajo, y en mejora
continua, el 73,3% esta en el nivel bajo. Estos resultados destacan la necesidad

urgente de mejorar la CS y la SU en el distrito.

2. En cuanto al nivel de satisfaccién en los usuarios, la inSU se destaca en la
dimensién de factores higiénicos, donde el nivel alto muestra una casi inexistente
satisfaccion. El nivel bajo refleja una insatisfaccion moderada (24,8%), mientras que
el nivel medio predomina (75,2%). En cuanto a factores motivadores, el nivel alto
tiene una satisfaccion muy limitada (1%), el nivel bajo indica insatisfaccion
moderada (19%), y el nivel medio refleja una satisfaccion predominante (80%).
Estos resultados indican la necesidad de mejorar aspectos higiénicos y fortalecer

factores motivadores para elevar la SU en los SS.

3. Existe relacion entre la calidad de los SS y la satisfaccion en los usuarios en un
distrito del departamento de Lambayeque. Considerando una significancia (sig.)
inferior a 0.05, lo que sugiere rechazar la HO, confirmando una relacion entre las
variables estudiadas. Ademas, el coef. de correlacion de 0.286 indica una
correlacion directa y de baja intensidad, es decir, la mejora en la CS esta

relacionada con la mejora en la SU.

4. El coeficiente de correlacién obtenido fue 0.286, con una Sig.= 0.003,
evidenciando una relacion estadisticamente significativa entre las variables de CS
y SU. La correlacion es positiva y directa, lo que indica que la mejora en la calidad
de los SS tiende a elevar la SU. No obstante, la intensidad de esta correlacion es
baja, posiblemente debido a las mdultiples dimensiones que componen ambas

variables y sus variaciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

El alcalde deberia implementar politicas locales de saneamiento, una
asignacion adecuada de recursos y una supervision activa de los proyectos
relacionados. Al hacerlo, se espera que mejore significativamente la calidad de
los SS, lo que a su vez aumentara la SU al percibir una gestién mas eficaz y
eficiente.

El alcalde deberia involucrar al personal en iniciativas de mejora y proporcionar
capacitacion relevante para mejorar sus habilidades y conocimientos. Con esta
medida, se espera que el personal esté mas motivado y satisfecho, lo que
tendr& un impacto positivo en la CS prestados.

El alcalde deberia establecer mecanismos efectivos para recopilar
regularmente las opiniones de los usuarios sobre los SS. Ademas, se sugiere
gue se ajusten los servicios en funcion de los usuarios. Esta recomendacion
busca mejorar la satisfaccién al sentir que sus opiniones son consideradas y

gue los servicios se adaptan a sus requerimientos.

La jefatura de planificacion debera implementar un enfoque mas riguroso en la
mejora continua de los SS. Esto implica la utilizacion de datos para identificar
areas de mejora, la implementacion de cambios basados en analisis y la
evaluacion periodica de la eficacia de las mejoras implementadas. Esta accion
se espera que resulte en un aumento constante de la CS y la SU a lo largo del

tiempo, a través de procesos de mejora continua efectivos.
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ANEXOS

Anexo 1

Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Calidad de los La calidad de los Las dimensiones Liderazgo implementacioén efectiva de politicas Ordinal
servicios servicios de identificadas son: de saneamiento
saneamiento se refiere Liderazgo, participacion asignacion adecuada de recursos
a la capacidad de los del personal, enfoque supervision activa de los proyectos
sistemas de agua en el usuario y mejora participacion del Medir la participacion y satisfaccion
potable, alcantarilladoy continua. personal del personal en iniciativas de mejora
gestion de  aguas capacitacion y desarrollo continuo
residuales para cumplir del personal técnico
con estandares enfoque en el Encuestas de satisfaccion del
técnicos y sanitarios. usuario usuario
Implica la disponibilidad solicitar comentarios regularmente
continua de agua ajustar los servicios segun las
potable segura, necesidades expresadas por los
sistemas de usuarios
alcantarillado efectivos mejora continua Utilizacién de datos para identificar
y un manejo adecuado areas de mejora
de aguas pluviales y implementacion de cambios basados
desechos (WWAP, en andalisis
2019). evaluacion periddica de la eficacia de
las mejoras implementadas.
Satisfaccion de La satisfaccion del Las dimensiones factores higiénicos Calidad del Agua Ordinal
los usuarios usuario en los servicios identificadas son: (Insatisfaccion): Cobertura del Alcantarillado
de saneamiento se factores higiénicos Manejo de Residuos
refiere al nivel de (Insatisfaccion), factores motivadores  Participacion Comunitaria
contento, confianza y factores motivadores (Satisfaccion): Conocimiento y Practicas de Higiene

cumplimiento percibido
por los individuos o
comunidades que
utilizan estos servicios
(UNESCO et al., 2016).

(Satisfaccion).

Nota, elaborado por el autor
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Objetivo: Recopilar informacién acerca de la calidad de los servicios de

Anexo 2

Cuestionario de calidad de los servicios

saneamiento en ciudadanos de un distrito de Lambayeque.

Instrucciones: Por favor marque con un aspa la respuesta que considere

conveniente a su criterio.

1= Totalmente en desacuerdo

acuerdo 5= Totalmente de acuerdo

Dimension: Liderazgo

La implementacion efectiva de politicas de saneamiento
es evidente en los servicios de agua y saneamiento que
recibo.

Los recursos necesarios estan asignados
adecuadamente para garantizar la calidad de los
servicios de agua y saneamiento.

La supervision activa de los proyectos de agua y
saneamiento se lleva a cabo para asegurar su eficacia y
calidad.

Los lideres responsables de los servicios de agua y
saneamiento demuestran un compromiso constante con
la mejora de la calidad.

Dimension Participacién del Personal

Mi participacion y satisfaccion en las iniciativas de
mejora de los servicios de agua y saneamiento son
valoradas y fomentadas.

Recibo capacitacion regular y oportunidades de
desarrollo continuo relacionadas con los servicios de
agua y saneamiento.

El personal técnico esta activamente involucrado en la
toma de decisiones que afectan la calidad de los
servicios de agua y saneamiento.

Mi voz es escuchada y considerada en las mejoras
implementadas en los servicios de agua y saneamiento.

Dimensién Enfoque en el Usuario

Se me solicita regularmente mi opinion sobre la calidad
de los servicios de agua y saneamiento que recibo.

10

Los servicios de agua y saneamiento se ajustan segun
las necesidades que yo y otros usuarios hemos
expresado en encuestas y comentarios.

11

Las encuestas de satisfaccion del usuario son utilizadas
para hacer mejoras tangibles en los servicios de agua y
saneamiento.

2= En desacuerdo 3= Indeciso 4=




12

Los servicios de agua y saneamiento se adaptan de
manera proactiva a las necesidades cambiantes de los
usuarios.

Dimension Mejora Continua

13

Se utilizan datos concretos para identificar areas
especificas que necesitan mejorar en los servicios de
agua y saneamiento.

14

Los cambios en los servicios de agua y saneamiento se
implementan basados en andlisis detallados y
evaluaciones rigurosas.

15

La eficacia de las mejoras implementadas en los
servicios de agua y saneamiento es evaluada
periddicamente para asegurar mejoras continuas.

16

Las mejoras realizadas en los servicios de agua y
saneamiento se comunican claramente a los usuarios,
mostrando transparencia en el proceso de mejora.

Gracias por su participacion.




Anexo 3
Cuestionario de satisfacciéon del usuario
Objetivo: Recopilar informacion acerca de la satisfaccion del usuario en una

municipalidad distrital de Lambayeque.

Instrucciones: Por favor marque con un aspa la respuesta que considere

conveniente a su criterio.

1=Nunca 2=Casinunca 3=Aveces 4= Casisiempre 5= Siempre

Dimension: Factores Higiénicos (Insatisfaccion)

1 | La calidad del agua que recibo en mi hogar es 11234 |5
insatisfactoria y representa un problema de salud para
mi familia.

2 | La cobertura del alcantarillado en mi area es 11234 |5

inadecuada, lo que causa problemas de
contaminacion y malos olores.
3 | EI manejo de residuos en mi comunidad es deficiente, |1 |2 |3 |4 |5
lo que contribuye a la propagacion de enfermedades y
afecta el entorno.
4 | Las infraestructuras relacionadas con el agua y el 11234 |5
saneamiento estan deterioradas y no se han
mantenido adecuadamente.
5 | La falta de higiene en mi comunidad ha llevado a la 112|314 |5
propagacion de enfermedades, lo que afecta la
calidad de vida de los residentes.
6 | Los problemas con el servicio de alcantarillado han 112|314 |5
causado dafos a las estructuras de las viviendas en
mi area.
7 | La contaminacioén del agua ha llevado a la escasezde |1 |2 |3 |4 |5
recursos hidricos en mi comunidad, lo que afecta
nuestras actividades diarias.
8 | La falta de adecuada gestion de residuos haresultado |1 |2 |3 |4 |5
en la proliferacion de vectores de enfermedades como
mosquitos y roedores.

Dimension Factores Motivadores (Satisfaccion)
9 | Participar en iniciativas comunitarias para mejorar el 11234 |5
acceso al agua y saneamiento ha sido gratificante y
ha fortalecido nuestro sentido de comunidad.
10 | El conocimiento adquirido sobre practicas de higiene |1 |2 |3 |4 |5
ha mejorado la salud de mi familia y ha creado un
ambiente mas seguro en nuestro hogar.
11 | La colaboracion entre los residentes paramantenerla |1 (2 |3 |4 |5
limpieza y el orden en nuestra comunidad ha
mejorado significativamente nuestra calidad de vida.




12

Las capacitaciones sobre practicas adecuadas de
manejo de agua y saneamiento han empoderado a
nuestra comunidad para abordar los problemas
existentes.

13

La implementacion de medidas para mejorar la
higiene en nuestra comunidad ha llevado a una
disminucién notable en la incidencia de
enfermedades.

14

La participacion activa en programas educativos sobre
higiene ha llevado a cambios positivos en el
comportamiento y las actitudes de las personas en mi
comunidad.

15

La conciencia publica sobre la importancia del agua
limpia y el saneamiento adecuado ha aumentado
significativamente en nuestra comunidad.

16

La implementacion efectiva de practicas de higiene ha
llevado a una mejora visible en la salud y bienestar
general de los residentes de nuestra comunidad.

Gracias por su participacion.




Anexo 3

_ ESCUELA DE POSGRADO ,
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 15 de noviembre del 2023

Sefior (a)
Dr. / Mg. Joselito R. Pérez Tamay
Ciudad.-

De mi consideracidn:
Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo siguiente:

El suscrito esta en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacion para el posterior desarrollo
del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Administracion de Negocios.

Como parte del proceso de elaboracion del proyecto se ha elaborado un instrumento de
recoleccion de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es necesario validar el
contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su formacidn y experiencia en el
campo profesional y de la investigacion recurro a Usted para en su condicién de EXPERTO
emita su juicio de valor sobre la validez del instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

) Ficha técnica instrumental.

. Instrumento de recoleccion de datos

. Matriz de consistencia

. Cuadro de operacionalizacion de
variables

. Ficha de evaluacion de validacion por
juicios de expertos

) Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

JOSE NORBEL SILVA SALDANA
DNI N: 40849146



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestion de Marca”. La
evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de
éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

Dat neral | juez

Nombre del juez: | JOSELITO R. PEREZ TAMAY

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | GERENTE DE INFRAESTRUCTURA
GERENCIA SUB REGIONAL DE CHOTA

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( X)
el area: Més de 5 afios ( )

Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala: Escala de Lickert (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Indeciso, De
acuerdo, Totalmente de acuerdo)

Nombre de la Prueba: | - - q110NARIO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y

SATISFACCION
DE LOS USUARIOS

AUOT: | 55SE NORBEL SILVA SALDARA

Procedencia:

NO APLICA
Administracion: DIRECTA
Tiempo de aplicacion: 30 MINUTOS

Ambito de aplicacion: | £\ A URBANIZACION SAN MARTIN

ORIENTACION A RESULTADOS
e ESTABLECIMIENTO DE METAS CLARAS Y MEDIBLES

« COMUNICACION EFECTIVA DE EXPECTATIVAS Y
RESULTADOS ESPERABLES

Significacién:

CONTROL Y SUPERVISION
e MONITOREO REGULAR DEL PROGRESO Y

DESEMPENO

e PROPORCIONAR RETROALIMENTACION
CONSTRUCTIVA'Y APOYO PARA MEJORAR EL
DESEMPENO

TOMA DE DECISIONES




e TOMAR DECISIONES BASADAS EN DATOS Y ANALISIS

« TOMAR DECISIONES DE MANERA OPORTUNA'Y
EFICIENTE

HABILIDADES INTERPERSONALES
e ESCUCHA ACTIVA'Y EFECTIVA DE LOS USUARIOS

e COMUNICACION CLARA Y EFECTIVA CON LOS
USUARIOS

Habilidades técnicas
e Conocimiento técnico de las operaciones y procesos

organizacionales
e« Conocimiento y habilidades para utilizar herramientas

Habilidades conceptuales
e Capacidad para pensar criticamente y analizar informacion

compleja
« Habilidad para tomar decisiones estratégicas y planificar a
largo plazo.

Soporte tedrico: la Teoria de la Calidad Total proporciona un marco sélido para mejorar
la calidad de los servicios de saneamiento en la gestion publica (H. Li et al., 2023). La
Teoria de los Dos Factores, también conocida como la teoria de Herzberg, (Gherman et
al., 2011; Guzman, 2020).

Variable dimensiones Definicion
La calidad de los servicios de saneamiento
v' Liderazgo, se refiere a la capacidad de los sistemas de
Calidad de los v' participacion del personal. agua potable, alcantarillado y gestién de
Servicios de v" enfoque en el usuario. aguas residuales para cumplir con
Saneamiento v" Mejora Continua estandares técnicos y sanitarios. Implica la
disponibilidad continua de agua potable
segura, sistemas de alcantarillado efectivos
y un manejo adecuado de aguas pluviales y
desechos (WWAP, 2019).
Dimension factores higiénicos La satisfaccion del usuario en los servicios
(Insatisfaccion): de saneamiento se refiere al nivel de
Satisfaccion del v'  Calidad del Agua contento, confianza y cumplimiento
Usuario en los v' Cobertura del Alcantarillado| percibido por los individuos o comunidades
Servicios de v" Manejo de Residuos. que utilizan estos servicios (UNESCO et al.,
Saneamiento: Dimension factores motivadores 2016).
(Satisfaccion):
v' Participacién Comunitaria.
v' Conocimiento y Practicas
de Higiene.

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario “Gestion de marca “y “Posicionamiento”, elaborado por
José Norbel Silva Saldafia en el ailo 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.




CLARIDAD El item requiere bastantes
El item se | 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
comprende grande en el uso de las palabras de
facilmente, es acuerdo con su significado o por la
decir, su sintactica ordenacioén de estas.
y semantica son . Se requiere una modificacion muy
adecuadas. 3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos del
item.
4. Alto nivel EI |tem es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimensién.
| El. [terlr] tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relaciéon tangencial
relacion fogica con acuerdo) /lejana conla dimension.
la dimension o
indicador que esta . El item tiene una relacion moderada con
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) ladimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)| EIl item se encuentra esta relacionado
con ladimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que
) P se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensién.
El ftem es esencial El item tiene alguna relevancia, pero
0 importante, es 2. Bajo Nivel ! p ! guna relevancia, per
decir debe ser otro itempuede estar incluyendo lo que
incluido 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
brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad de los Servicios de Saneamiento

e Primera dimensién: Liderazgo

saneamiento.

de agua y saneamiento que
recibo.

Indicadores item Claridad |[Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

implementacion  |La implementacién efectiva

efectiva de de politicas de saneamiento

politicas de es evidente en los servicios 4 4 4

Observaciones/




Los recursos necesarios
asignacion estan asignados
adecuadamente para 4 4 4
adecuada de ; .
garantizar la calidad de los
recursos. servicios de agua y
saneamiento.
La supervision activa de los
supervision activa |proyectos de agua y
saneamiento se lleva a cabo 4 4 4
de los proyectos. |nara asegurar su eficacia y
calidad.
Los lideres responsables de
los servicios de agua y
saneamiento demuestran un 4 4 4
compromiso constante con la
mejora de la calidad.
Segunda dimension: Participacion del personal
Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia / Observaciones
Recomendacione
S
Medir la Mi participacion y satisfaccion
participaciony |en las iniciativas de mejora de
satisfaccion del |[los servicios de agua y 4 4 4
personal en saneamiento son valoradas y
iniciativas de fomentadas.
mejora Recibo capacitacion regular y
oportunidades de desarrollo
la capacitacion y continuo relacionadas con los 4 4 4
desarrollo servicios de agua y
continuo del saneamiento.
personal técnico. |El personal técnico esta
activamente involucrado en la
toma de decisiones que 4 4 4
afectan la calidad de los
servicios de agua y
saneamiento.
Mi voz es escuchada y
considerada en las mejoras
implementadas en los servicios 4 4 4
de agua y saneamiento.
Tercera dimensidn: Enfoque en el usuario
Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia / Observaciones
Recomendacione
S
Encuestas de Se me solicita regularmente
satisfaccion del mi opinion sobre la calidad
usuario de los servicios de agua VY| 4 4 4
saneamiento que recibo.
solicitar comentarios [Los servicios de agua Y|
regularmente y ajustarjsaneamiento se ajustan
los servicios segln lassegln las necesidades que 4 4 4

necesidades

expresadas por los

lyo y otros usuarios hemos|

expresado en encuestas VY|




usuarios comentarios.
Las encuestas de|
satisfaccion del usuario son
utilizadas para hacer 4 4
mejoras tangibles en los
servicios de agua Y|
saneamiento.
Los servicios de agua VY
saneamiento se adaptan de
manera proactiva a las 4 4
necesidades cambiantes de
los usuarios.
Cuarta dimensién: Mejora Continua
Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia S/Observauone
Recomendacion
es
Utilizacion de  [Se utilizan datos concretos para
datos para identificar areas especificas que
identificar areas |necesitan mejorar en los 4 4
de mejora. servicios de agua y saneamiento.
Los cambios en los servicios de
Implementacion lagua y saneamiento se
de cambios implementan basados en analisis 4 4
basados en detallados y evaluaciones
analisis y rigurosas.
evaluacion La eficacia de las mejoras
periodica de la  mplementadas en los servicios
eficacia de las  |de agua y saneamiento es 4 4
mejoras evaluada periddicamente para
implementadas |asegurar mejoras continuas.
Las mejoras realizadas en los|
servicios de agua y saneamiento
se comunican claramente a los 4 4
usuarios, mostrando
transparencia en el proceso de
mejora.

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del Usuario en los Servicios de Saneamiento:

Primera dimensidn: Factores Higiénicos o Insatisfaccion

Observaciones/

Cobertura del
lAlcantarillado:

representa un problema de salud
para mi familia.

La cobertura del alcantarillado en

mi area es inadecuada, lo que

causa problemas de contaminacion
malos olores.

El manejo de residuos en mi
comunidad es deficiente, lo que
contribuye a la propagacion de
enfermedades y afecta el entorno.

Indicadores item Claridad|Coherencia|Relevancia .
Recomendaciones

Calidad del La calidad del agua que recibo en

IAgua: mi hogar es insatisfactoria y




Manejo de
Residuos:

Las infraestructuras relacionadas
con el agua y el saneamiento estan
deterioradas y no se han
mantenido adecuadamente.

La falta de higiene en mi
comunidad ha llevado a la
propagacion de enfermedades, lo
que afecta la calidad de vida de los
residentes.

Los problemas con el servicio de
alcantarillado han causado dafios a
las estructuras de las viviendas en
mi area.

La contaminacion del agua ha
llevado a la escasez de recursos
hidricos en mi comunidad, lo que
afecta nuestras actividades diarias.

La falta de adecuada gestién de
residuos ha resultado en la
proliferacién de vectores de
enfermedades como mosquitos y
roedores.

Segunda dimensidn: Factores Motivadores o Satisfaccién:

INDICADO
RES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Participacion
Comunitaria

Conocimiento
ly Préacticas de
Higiene:

Participar en iniciativas comunitarias
para mejorar el acceso al agua y
saneamiento ha sido gratificante y
ha fortalecido nuestro sentido de
comunidad.

El conocimiento adquirido sobre
practicas de higiene ha mejorado la
salud de mi familia y ha creado un
ambiente mas seguro en nuestro
hogar. recomendar el servicio que
ofrece la empresa .

La colaboracion entre los residentes
para mantener la limpieza y el orden
en nuestra comunidad ha mejorado
significativamente nuestra calidad de
vida.

Las capacitaciones sobre practicas
adecuadas de manejo de agua y
saneamiento han empoderado a
nuestra comunidad para abordar los
problemas existentes.

La implementacion de medidas para
mejorar la higiene en nuestra
comunidad ha llevado a una
disminucion notable en la incidencia
de enfermedades.

La participacion activa en programas
educativos sobre higiene ha llevado
a cambios positivos en el
comportamiento y las actitudes de
las personas en mi comunidad.

La conciencia publica sobre la
importancia del agua limpia y el
saneamiento adecuado ha




aumentado significativamente en
nuestra comunidad.

La implementacion efectiva de
practicas de higiene ha llevado a
una mejora visible en la salud y
bienestar general de los residentes
de nuestra comunidad.
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Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Calidad de los La calidad de los Las dimensiones Liderazgo implementacion efectiva de politicas Ordinal
servicios servicios de identificadas son: de saneamiento
saneamiento se refiere Liderazgo, participacion asignacion adecuada de recursos
a la capacidad de los del personal, enfoque supervision activa de los proyectos
sistemas de agua en el usuario y mejora participacion del Medir la participacion y satisfaccion
potable, alcantarilladoy continua. personal del personal en iniciativas de mejora
gestion de  aguas capacitacion y desarrollo continuo
residuales para cumplir del personal técnico
con estandares enfoque en el Encuestas de satisfaccion del
técnicos y sanitarios. usuario usuario
Implica la disponibilidad solicitar comentarios regularmente
continua de agua ajustar los servicios segun las
potable segura, necesidades expresadas por los
sistemas de usuarios
alcantarillado efectivos mejora continua Utilizacion de datos para identificar
y un manejo adecuado areas de mejora
de aguas pluviales y implementacion de cambios basados
desechos (WWAP, en analisis
2019). evaluacion periddica de la eficacia de
las mejoras implementadas.
satisfaccion de La satisfaccion del Las dimensiones factores higiénicos Calidad del Agua Ordinal
los usuarios usuario en los servicios identificadas son: (Insatisfaccion): Cobertura del Alcantarillado
de saneamiento se factores higiénicos Manejo de Residuos
refiere al nivel de (Insatisfaccion), factores motivadores  Participacion Comunitaria
contento, confianza y factores motivadores (Satisfaccion): Conocimiento y Practicas de Higiene

cumplimiento percibido
por los individuos o
comunidades que
utilizan estos servicios
(UNESCO et al., 2016).

(Satisfaccion).

Nota, elaborado por el autor



Variables Definicion conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores items | Escala Técnica e
operacional instrumentos
El posicionamiento | El Caracteristicas 1-5 Ordinal Encuesta /
consiste en la | posicionamiento Atributo Propiedades Likert: cuestionario
percepcion que tiene el | de marca consiste Presentacion 1. Muyen
consumidor respecto a | en que se Imagenes 1-5 desacuerdo
una marca Yy esta | identifiquey . Diferenciacion 2. En
L. . Competencia L
percepcion puede | comuniquen los Participacion de desacuerdo
estar influenciada por | atributos claves mercado 3. Nide
V.D.: una serie de factores | que permitan Estandares 1-5 acuerdo, ni
.. . como son el disefio del | diferenciar una Calidad Servicio en
Posicionamiento . . .
producto, la imagen de | marca de otras en Satisfaccion desacuerdo
la marca, la calidad de | un mercado Categorias 1-5 4. De acuerdo
servicio que se haya | competitivo. Productos 5. Muyde
otorgado al cliente, la Descuentos acuerdo
publicidad, el precio Precio Nivel de adaptabilidad
entre otros factores

(Alzate et al., 2022).




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
Calidad de los servicios de saneamiento y satisfaccion de los usuarios en un

distrito del departamento de Lambayeque.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Calidad de los servicios y
satisfaccion del usuario

TESISTA:

Jose Norbel Silva Saldana

DECISION:
OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | x NO

Chiclayo, 15 de noviembre de 2023

[ AtV
[ (/ Vi
N /
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DNI: 42048407
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ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Validacion de Escala valorativa para evaluar el instrumento

Chiclayo, 15 de noviembre del 2023

Sefior (a)
Dr. / Mg. Julio Rojas Quiroz
Ciudad.-

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacidn para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Administracion
de Negocios.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacidn y experiencia en el campo profesional y de la investigacidén recurro a
Usted para en su condicidn de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del
instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

o Ficha técnica instrumental.

. Instrumento de recoleccion de datos

o Matriz de consistencia

o Cuadro de operacionalizacion de variables

o Ficha de evaluacion de validacién por juicios de expertos
) Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

JOSE NORBEL SILVA SALDANA
DNI N°: 40849146



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestion de
Marca”. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez

Nombre del juez: | Julio Rojas Quiroz

Grado profesional: Maestria (X)) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa ( X) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | GERENTE DE INFRAESTRUCTURA
GERENCIA SUB REGIONAL DE CHOTA

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( X)
el area: Més de 5 afios ( )

Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala: Escala de Lickert (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Indeciso, De acuerdo,
Totalmente de acuerdo)

Nombre de la Prueba: | - o110NARIO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y

SATISFACCION
DE LOS USUARIOS

AUOT: | 55SE NORBEL SILVA SALDARA

Procedencia:

NO APLICA
Administracion: DIRECTA
Tiempo de aplicacion: | o \/NUTOS

Ambito de aplicacion: | £\ A URBANIZACION SAN MARTIN

ORIENTACION A RESULTADOS
e ESTABLECIMIENTO DE METAS CLARAS Y MEDIBLES

e COMUNICACION EFECTIVA DE EXPECTATIVAS Y
RESULTADOS ESPERABLES

Significacién:

CONTROL Y SUPERVISION
e MONITOREO REGULAR DEL PROGRESO Y DESEMPENO
e« PROPORCIONAR RETROALIMENTACION
CONSTRUCTIVA'Y APOYO PARA MEJORAR EL
DESEMPENO

TOMA DE DECISIONES




TOMAR DECISIONES BASADAS EN DATOS Y ANALISIS

TOMAR DECISIONES DE MANERA OPORTUNA Y
EFICIENTE

HABILIDADES INTERPERSONALES

ESCUCHA ACTIVA'Y EFECTIVA DE LOS USUARIOS

COMUNICACION CLARA Y EFECTIVA CON LOS
USUARIOS

Habilidades técnicas

Conocimiento técnico de las operaciones y procesos
organizacionales
Conocimiento y habilidades para utilizar herramientas

Habilidades conceptuales

Capacidad para pensar criticamente y analizar informacion
compleja

Habilidad para tomar decisiones estratégicas y planificar a
largo plazo.

Soporte tedrico: la Teoria de la Calidad Total proporciona un marco sélido para mejorar la
calidad de los servicios de saneamiento en la gestion publica (H. Li et al., 2023). La Teoria de

los Dos Factores, también conocida como la
Guzman, 2020).

teoria de Herzberg, (Gherman et al., 2011;

Variable dimensiones Definicién
La calidad de los servicios de saneamiento se
v' Liderazgo, refiere a la capacidad de los sistemas de agua
Calidad de los v' participacion del personal. potable, alcantarillado y gestion de aguas
Servicios de v" enfoque en el usuario. residuales para cumplir con estandares
Saneamiento v" Mejora Continua técnicos y sanitarios. Implica la disponibilidad

continua de agua potable segura, sistemas de
alcantarillado efectivos y un manejo adecuado
de aguas pluviales y desechos (WWAP,
2019).

Dimension factores higi
(Insatisfaccién):
Satisfaccion del
Usuario en los
Servicios de
Saneamiento: Dimension factores mot
(Satisfaccion):

v" Participacién Co

de Higiene.

v'  Calidad del Agua
v' Cobertura del Alcantarillado
v' Manejo de Residuos.

v" Conocimiento y Practicas

La satisfaccion del usuario en los servicios de
saneamiento se refiere al nivel de contento,
confianza y cumplimiento percibido por los
individuos o comunidades que utilizan estos
servicios (UNESCO et al., 2016).

énicos

ivadores

munitaria.

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestio

nario “Gestion de marca “y “Posicionamiento”, elaborado por

José Norbel Silva Saldafia en el aiflo 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.
CLAR"?AD El item requiere bastantes
El item se dificaci dificacio
comprende 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacion muy
P ' grande en el uso de las palabras de
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

acuerdo con su significado o por la
ordenacién de estas.

adecuadas. 3 Moderado nivel Se requiere una modificacién muy

especifica dealgunos de los términos
del item.

4. Alto nivel E_I |tem es claro, tiene semantica y
sintaxisadecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la

COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene

relacién logica con
la dimension o
indicador que esta

2. Desacuerdo nivel de

acuerdo)

(bajo

El item tiene una relacion tangencial
/lejana conla dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada

midiendo. con ladimension que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)| EIl item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin
) P que se veaafectada la medicion de la
RELEVANCIA dimensién.

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

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo
gue 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 brindesus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad de los Servicios de Saneamiento

Primera dimension: Liderazgo




Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
implementacion  [La implementacion efectiva
efectiva de de politicas de saneamiento
politicas de es evidente en los servicios 4 4 4
saneamiento. de agua y saneamiento que
recibo.
Los recursos necesarios
asignacion estan asignados
decuada de adecue_idamente_ para 4 4 4
garantizar la calidad de los
recursos. servicios de agua y
saneamiento.
La supervision activa de los
supervision activa proyectos de aguay
saneamiento se lleva a cabo 4 4 4
de los proyectos. |54 asegurar su eficacia y
calidad.
Los lideres responsables de
los servicios de agua y
saneamiento demuestran un 4 4 4
compromiso constante con la
mejora de la calidad.
. Segunda dimensidn: Participacion del personal
Indicadores item Claridad [Coherencia[Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Medir la Mi participacion y satisfaccion
participaciony |en las iniciativas de mejora de
satisfaccion del |[los servicios de agua y 4 4 4
personal en saneamiento son valoradas y
iniciativas de fomentadas.
mejora Recibo capacitacion regular y
oportunidades de desarrollo
la capacitacion y continuo relacionadas con los 4 4 4
desarrollo servicios de agua y
continuo del saneamiento.
personal técnico. E| personal técnico esta
activamente involucrado en la
toma de decisiones que 4 4 4
afectan la calidad de los
servicios de agua y
saneamiento.
Mi voz es escuchada y
considerada en las mejoras
implementadas en los servicios 4 4 4
de agua y saneamiento.
. Tercera dimensidn: Enfoque en el usuario
Indicadores item Claridad [Coherencia[Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

Se me solicita regularmente
mi_opinion sobre la calidad




Encuestas de de los servicios de agua VY| 4 4 4
satisfaccion del saneamiento que recibo.
usuario Los servicios de agua
saneamiento se  ajustan
solicitar comentarios [segln las necesidades que| 4 4 4
regularmente y ajustarlyo y otros usuarios hemos
los servicios segun laslexpresado en encuestas Y
necesidades comentarios.
expresadas por los  |Las encuestas de|
usuarios satisfaccion del usuario son
utilizadas para hacer 4 4 4
mejoras tangibles en los
servicios de agua Y|
saneamiento.
Los servicios de agua VY
saneamiento se adaptan de|
manera proactiva a las 4 4 4
necesidades cambiantes de
los usuarios.
. Cuarta dimension: Mejora Continua
Indicadores item Claridad [Coherencia|Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Utilizacion de  [Se utilizan datos concretos para
datos para identificar &reas especificas que
identificar &reas |necesitan mejorar en los 4 4 4
de mejora. servicios de agua y saneamiento.
Los cambios en los servicios de
Implementacion agua y saneamiento se
de cambios implementan basados en analisis 4 4 4
basados en detallados y evaluaciones
analisis y rigurosas.
evaluacion La eficacia de las mejoras
periddica de la  implementadas en los servicios
eficacia de las  |de agua y saneamiento es 4 4 4
mejoras evaluada periddicamente para
implementadas |asegurar mejoras continuas.
Las mejoras realizadas en los|
servicios de agua y saneamiento
se comunican claramente a los 4 4 4
usuarios, mostrando
transparencia en el proceso de
mejora.

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del Usuario en los Servicios de Saneamiento:

e Primera dimensién: Factores Higiénicos o Insatisfaccion

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia |[Relevanci

Observaciones/

Recomendaciones

Calidad del
IAgua.:

La calidad del agua que recibo en mi
hogar es insatisfactoria y representa
un problema de salud para mi familia.

La cobertura del alcantarillado en mi
area es inadecuada, lo que causa
problemas de contaminacion y malos
olores.




Cobertura del
IAlcantarillado:

Manejo de
Residuos:

El manejo de residuos en mi
comunidad es deficiente, lo que
contribuye a la propagacion de
enfermedades y afecta el entorno.

Las infraestructuras relacionadas con
el agua y el saneamiento estan
deterioradas y no se han mantenido
adecuadamente.

La falta de higiene en mi comunidad
ha llevado a la propagacion de
enfermedades, lo que afecta la calidad
de vida de los residentes.

Los problemas con el servicio de
alcantarillado han causado dafios a
las estructuras de las viviendas en mi
area.

La contaminacion del agua ha llevado
a la escasez de recursos hidricos en
mi comunidad, lo que afecta nuestras
actividades diarias.

La falta de adecuada gestion de
residuos ha resultado en la
proliferacion de vectores de
enfermedades como mosquitos y
roedores.

. Segunda dimension: Factores Motivadores o Satisfaccion:

INDICADO
RES

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Participacion
Comunitaria

Conocimiento
ly Practicas de
Higiene:

Participar en iniciativas comunitarias
para mejorar el acceso al agua y
saneamiento ha sido gratificante y
ha fortalecido nuestro sentido de
comunidad.

El conocimiento adquirido sobre
practicas de higiene ha mejorado la
salud de mi familia y ha creado un
ambiente mas seguro en nuestro
hogar. recomendar el servicio que
ofrece la empresa .

La colaboracion entre los residentes
para mantener la limpieza y el orden
en nuestra comunidad ha mejorado
significativamente nuestra calidad de
vida.

Las capacitaciones sobre practicas
ladecuadas de manejo de agua y
saneamiento han empoderado a
nuestra comunidad para abordar los
problemas existentes.

La implementacion de medidas para
mejorar la higiene en nuestra
comunidad ha llevado a una
disminucion notable en la incidencia
de enfermedades.

La participacion activa en programas
leducativos sobre higiene ha llevado
a cambios positivos en el
comportamiento y las actitudes de

las personas en mi comunidad.




La conciencia publica sobre la
importancia del agua limpia y el
saneamiento adecuado ha 4 4
laumentado significativamente en
nuestra comunidad.

La implementacion efectiva de
practicas de higiene ha llevado a
una mejora visible en la salud y 4 4
bienestar general de los residentes
de nuestra comunidad.

[ -jtlio Rojas Quiroz
DNI: 26600540

/
S

formato debe tomar en cuenta:

Pd.: el presente




Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Calidad de los La calidad de los Las dimensiones Liderazgo implementacion efectiva de politicas Ordinal
servicios servicios de identificadas son: de saneamiento
saneamiento se refiere Liderazgo, participacion asignacion adecuada de recursos
a la capacidad de los del personal, enfoque supervision activa de los proyectos
sistemas de agua en el usuario y mejora participacion del Medir la participacion y satisfaccion
potable, alcantarilladoy continua. personal del personal en iniciativas de mejora
gestion de  aguas capacitacion y desarrollo continuo
residuales para cumplir del personal técnico
con estandares enfoque en el Encuestas de satisfaccion del
técnicos y sanitarios. usuario usuario
Implica la disponibilidad solicitar comentarios regularmente
continua de agua ajustar los servicios segun las
potable segura, necesidades expresadas por los
sistemas de usuarios
alcantarillado efectivos mejora continua Utilizacion de datos para identificar
y un manejo adecuado areas de mejora
de aguas pluviales y implementacion de cambios basados
desechos (WWAP, en analisis
2019). evaluacion periddica de la eficacia de
las mejoras implementadas.
satisfaccion de La satisfaccion del Las dimensiones factores higiénicos Calidad del Agua Ordinal
los usuarios usuario en los servicios identificadas son: (Insatisfaccion): Cobertura del Alcantarillado
de saneamiento se factores higiénicos Manejo de Residuos
refiere al nivel de (Insatisfaccion), factores motivadores  Participacion Comunitaria
contento, confianza y factores motivadores (Satisfaccion): Conocimiento y Practicas de Higiene

cumplimiento percibido
por los individuos o
comunidades que
utilizan estos servicios
(UNESCO et al., 2016).

(Satisfaccion).

Nota, elaborado por el autor



Variables Definicion conceptual | Definicion Dimensiones Indicadores items | Escala Técnica e
operacional instrumentos
El posicionamiento | El Caracteristicas 1-5 Ordinal Encuesta /
consiste en la | posicionamiento Atributo Propiedades Likert: cuestionario
percepcion que tiene el | de marca consiste Presentacion 6. Muyen
consumidor respecto a | en que se Imagenes 1-5 desacuerdo
una marca Yy esta | identifiquey . Diferenciacion 7. En
L. . Competencia L
percepcion puede | comuniquen los Participacion de desacuerdo
estar influenciada por | atributos claves mercado 8. Nide
V.D.: una serie de factores | que permitan Estandares 1-5 acuerdo, ni
.. . como son el disefio del | diferenciar una Calidad Servicio en
Posicionamiento . . .
producto, la imagen de | marca de otras en Satisfaccion desacuerdo
la marca, la calidad de | un mercado Categorias 1-5 9. De acuerdo
servicio que se haya | competitivo. Productos 10. Muy de
otorgado al cliente, la Descuentos acuerdo
publicidad, el precio Precio Nivel de adaptabilidad
entre otros factores

(Alzate et al., 2022).




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de los servicios de saneamiento y satisfaccion de los usuarios en un

distrito del departamento de Lambayeque.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Calidad de los servicios y
satisfaccion del usuario

TESISTA:

Jose Norbel Silva Saldana

DECISION:

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI X NO

Chiclayo, 15 de noviembre de 2023

“Julio Rojéé Quiroz
DNI: 26600540

>

Colocar Constancia SUNEDU del validador.
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PROGRAMA ACAD’EMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Validacion de Escala valorativa para evaluar el
instrumento

Chiclayo, 15 de noviembre del 2023

Sefior (a)
Dr. / Mg. Rossy Gonzales Vargas
Ciudad.-

De mi consideracion:

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo
siguiente:

El suscrito estd en la etapa del disefio del Proyecto de Investigacidn para el posterior
desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de magister en Administracion
de Negocios.

Como parte del proceso de elaboracién del proyecto se ha elaborado un
instrumento de recoleccién de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige es
necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo su
formacidn y experiencia en el campo profesional y de la investigacién recurro a
Usted para en su condicidn de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez del
instrumento.

Para efectos de su analisis adjunto a usted los siguientes documentos:

o Ficha técnica instrumental.

. Instrumento de recoleccion de datos

) Matriz de consistencia

o Cuadro de operacionalizacién de variables

o Ficha de evaluacién de validacién por juicios de expertos
o Informe de validacion del instrumento

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente,

JOSE NORBEL SILVA SALDANA
DNI N°: 40849146



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de Gestiéon de Marca”. La
evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Dat neral | juez

Nombre del juez: Rossy Gonzales Vargas

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica ( ) Social ()

Educativa ( X) Organizacional ( )

Areas de experiencia profesional: | GERENTE DE INFRAESTRUCTURA

Institucion donde labora:

GERENCIA SUB REGIONAL DE CHOTA

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( X)
el area: Més de 5 afios ( )

Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

Datos de la escala: Escala de Lickert (Totalmente en desacuerdo, En desacuerdo, Indeciso, De

acuerdo, Totalmente de acuerdo)

Nombre de la Prueba:

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS Y SATISFACCION
DE LOS USUARIOS

Autor:

JOSE NORBEL SILVA SALDANA

Procedencia:

NO APLICA
Administracion: DIRECTA
Tiempo de aplicacion: 30 MINUTOS

Ambito de aplicacion:

EN LA URBANIZACION SAN MARTIN

Significacién:

ORIENTACION A RESULTADOS
e ESTABLECIMIENTO DE METAS CLARAS Y MEDIBLES

e« COMUNICACION EFECTIVA DE EXPECTATIVAS Y
RESULTADOS ESPERABLES

CONTROL Y SUPERVISION
e MONITOREO REGULAR DEL PROGRESO Y DESEMPENO

« PROPORCIONAR RETROALIMENTACIONN CONSTRUCTIVAY
APOYO PARA MEJORAR EL DESEMPENO

TOMA DE DECISIONES
e TOMAR DECISIONES BASADAS EN DATOS Y ANALISIS

¢ TOMAR DECISIONES DE MANERA OPORTUNA'Y EFICIENTE




HABILIDADES INTERPERSONALES
e ESCUCHA ACTIVAY EFECTIVA DE LOS USUARIOS

o COMUNICACION CLARA Y EFECTIVA CON LOS USUARIOS

Habilidades técnicas
e Conocimiento técnico de las operaciones y procesos

compleja

plazo.

organizacionales
¢ Conocimiento y habilidades para utilizar herramientas

Habilidades conceptuales
e Capacidad para pensar criticamente y analizar informacion

o Habilidad para tomar decisiones estratégicas y planificar a largo

Soporte tedrico: la Teoria de la Calidad Total proporciona un marco sélido para mejorar la calidad de los
servicios de saneamiento en la gestion publica (H. Li et al., 2023). La Teoria de los Dos Factores, también
conocida como la teoria de Herzberg, (Gherman et al., 2011; Guzman, 2020).

Saneamiento

Mejora Continua

Variable dimensiones Definicion
La calidad de los servicios de saneamiento se refiere
v' Liderazgo, a la capacidad de los sistemas de agua potable,
Calidad de los v' participacién del personal. alcantarillado y gestion de aguas residuales para
Servicios de v" enfoque en el usuario. cumplir con estandares técnicos y sanitarios. Implica
v

la disponibilidad continua de agua potable segura,
sistemas de alcantarillado efectivos y un manejo
adecuado de aguas pluviales y desechos (WWAP,
2019).

Satisfaccion del
Usuario en los
Servicios de
Saneamiento:

Dimensioén factores higiénicos
(Insatisfaccién):

v'  Calidad del Agua

v' Cobertura del Alcantarillado

v' Manejo de Residuos.
Dimension factores motivadores
(Satisfaccion):

v' Participacién Comunitaria.

v" Conocimiento y Practicas

de Higiene.

La satisfaccion del usuario en los servicios de
saneamiento se refiere al nivel de contento, confianza
y cumplimiento percibido por los individuos o
comunidades que utilizan estos servicios (UNESCO et
al., 2016).

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacidén, a usted le presento el cuestionario “Gestion de marca “y “Posicionamiento”, elaborado por José
Norbel Silva Saldafia 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.
CE:ILAR”?{:‘”E e El item requiere bastantes modificaciones o una
comprende > Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
fécilr%ente es - B4l palabras de acuerdo con su significado o por la
. L ordenacion de estas.
decir, su sintactica
y semantica son . Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.




4, Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene
relacién logica con
la dimensién o
indicador que esta

cumple con el criterio)

1. totalmente en desacuerdo (no

El item no tiene relacion légica con la dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
acuerdo)

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

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la

incluido.

decir debe ser

Elitem es esencial | 5 gajo Nivel
o importante, es

midiendo. dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (altonivel)| EIl item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o . .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

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

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Calidad de los Servicios de Saneamiento

e  Primera dimension: Liderazgo

Indicadores

ftem Claridad [Coherencia|Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

implementacion
efectiva de
politicas de
saneamiento.

asignacion
adecuada de

recursos.

supervisién activa

de los proyectos.

La implementacion efectiva
de politicas de saneamiento

de agua y saneamiento que
recibo.

es evidente en los servicios 4

Los recursos necesarios
estan asignados

garantizar la calidad de los
servicios de agua y
saneamiento.

adecuadamente para 4

La supervision activa de los
proyectos de agua y

para asegurar su eficacia 'y
calidad.

saneamiento se lleva a cabo 4

4 4
4 4
4 4

Los lideres responsables de
los servicios de agua y

saneamiento demuestran un 4




compromiso constante con la

mejora de la calidad.

Segunda dimension: Participacién del personal

Indicadores item Claridad [Coherencia[Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Medir la Mi participacion y satisfaccion
participaciony |en las iniciativas de mejora de
satisfaccion del [los servicios de agua y 4 4 4
personal en saneamiento son valoradas y
iniciativas de fomentadas.
mejora Recibo capacitacion regular y
oportunidades de desarrollo
la capacitacion y [continuo relacionadas con los 4 4 4
desarrollo servicios de agua y
continuo del saneamiento.
personal técnico. |El personal técnico esta
activamente involucrado en la
toma de decisiones que 4 4 4
afectan la calidad de los
servicios de agua y
saneamiento.
Mi voz es escuchada y
considerada en las mejoras
implementadas en los servicios 4 4 4
de agua y saneamiento.
. Tercera dimension: Enfoque en el usuario
Indicadores ftem Claridad [Coherencia|Relevancia Observamqnes/
Recomendaciones
Encuestas de Se me solicita regularmente
satisfaccion del mi opinién sobre la calidad
usuario de los servicios de agua VY| 4 4 4
saneamiento que recibo.
solicitar comentarios [Los servicios de agua Y
regularmente y ajustarijsaneamiento se ajustan
los servicios segln lassegln las necesidades que 4 4 4
necesidades lyo y otros usuarios hemos
expresadas por los  |expresado en encuestas Y|
usuarios comentarios.
Las encuestas de
satisfaccion del usuario son
utilizadas para hacer 4 4 4
mejoras tangibles en los
servicios de agua VY|
saneamiento.
Los servicios de agua VY
saneamiento se adaptan de|
manera proactiva a las 4 4 4
necesidades cambiantes de
los usuarios.




Cuarta dimensién: Mejora Continua

Indicadores ftem Claridad |Coherencia|Relevancia Observacpnes/
Recomendaciones
Utilizacion de  [Se utilizan datos concretos para
datos para identificar areas especificas que
identificar areas |necesitan mejorar en los 4 4 4
de mejora. servicios de agua y saneamiento.
Los cambios en los servicios de
Implementacion |agua y saneamiento se
de cambios implementan basados en analisis 4 4 4
basados en detallados y evaluaciones
andlisis y rigurosas.
evaluacion La eficacia de las mejoras
periodica de la  implementadas en los servicios
eficacia de las  |de agua y saneamiento es 4 4 4
mejoras evaluada periddicamente para
implementadas [asegurar mejoras continuas.
Las mejoras realizadas en los|
servicios de agua y saneamiento
se comunican claramente a los 4 4 4
usuarios, mostrando)
transparencia en el proceso de
mejora.

Dimensiones del in

strumento: Satisfacciéon del Usuario en los Servicios de Saneamiento:

e Primera dimensién: Factores Higiénicos o Insatisfaccion

Indicadores

ftem

Clarida
d

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Calidad del
Agua:

Cobertura del
lAlcantarillado:

Manejo de
Residuos:

La calidad del agua que recibo en mi
hogar es insatisfactoria y representa
un problema de salud para mi
familia.

La cobertura del alcantarillado en mi
area es inadecuada, lo que causa
problemas de contaminacion y
malos olores.

El manejo de residuos en mi
comunidad es deficiente, lo que
contribuye a la propagacion de
enfermedades y afecta el entorno.

Las infraestructuras relacionadas
con el agua y el saneamiento estan
deterioradas y no se han mantenido
adecuadamente.

La falta de higiene en mi comunidad
ha llevado a la propagacion de
enfermedades, lo que afecta la
calidad de vida de los residentes.

Los problemas con el servicio de
alcantarillado han causado dafios a
las estructuras de las viviendas en
mi area.




La contaminacion del agua ha
llevado a la escasez de recursos
hidricos en mi comunidad, lo que
afecta nuestras actividades diarias.

La falta de adecuada gestion de
residuos ha resultado en la
proliferacién de vectores de
enfermedades como mosquitos y
roedores.

. Segunda dimensidn: Factores Motivadores o Satisfaccién:

INDICADO
RES

ftem Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Participacion
(Comunitaria

Conocimiento
v Practicas de
Higiene:

Participar en iniciativas comunitarias
para mejorar el acceso al agua y
saneamiento ha sido gratificante y
ha fortalecido nuestro sentido de
comunidad.

El conocimiento adquirido sobre
practicas de higiene ha mejorado la
salud de mi familia y ha creado un
lambiente méas seguro en nuestro
hogar. recomendar el servicio que
ofrece la empresa .

La colaboracion entre los residentes
para mantener la limpieza y el orden
en nuestra comunidad ha mejorado
significativamente nuestra calidad de
vida.

Las capacitaciones sobre practicas
adecuadas de manejo de agua y
saneamiento han empoderado a
nuestra comunidad para abordar los
problemas existentes.

La implementacion de medidas para
mejorar la higiene en nuestra
comunidad ha llevado a una
disminucion notable en la incidencia
de enfermedades.

La participacion activa en programas
leducativos sobre higiene ha llevado
a cambios positivos en el
comportamiento y las actitudes de
las personas en mi comunidad.

La conciencia publica sobre la
importancia del agua limpia y el
saneamiento adecuado ha
aumentado significativamente en
nuestra comunidad.

La implementacion efectiva de
practicas de higiene ha llevado a
una mejora visible en la salud y
bienestar general de los residentes
de nuestra comunidad.

ik//[ 1 1%” ) //l,

gL T

Rossy Gojizales Vargas
DNI: 44273979




Operacionalizacion de las variables

VARIABLES DE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Calidad de los La calidad de Ilos Las dimensiones Liderazgo implementacion efectiva de politicas Ordinal
servicios servicios de identificadas son: de saneamiento
saneamiento se refiere Liderazgo, participacion asignacion adecuada de recursos
a la capacidad de los del personal, enfoque supervision activa de los proyectos
sistemas de agua en el usuario y mejora participacion del Medir la participacion y satisfaccion
potable, alcantarilladoy continua. personal del personal en iniciativas de mejora
gestion de  aguas capacitacion y desarrollo continuo
residuales para cumplir del personal técnico
con estandares enfoque en el Encuestas de satisfaccion del
técnicos y sanitarios. usuario usuario
Implica la disponibilidad solicitar comentarios regularmente
continua de agua ajustar los servicios segun las
potable segura, necesidades expresadas por los
sistemas de usuarios
alcantarillado efectivos mejora continua Utilizacion de datos para identificar
y un manejo adecuado areas de mejora
de aguas pluviales y implementacion de cambios basados
desechos (WWAP, en andalisis
2019). evaluacion periddica de la eficacia de
las mejoras implementadas.
satisfaccion de La satisfaccion del Las dimensiones factores higiénicos Calidad del Agua Ordinal
los usuarios usuario en los servicios identificadas son: (Insatisfaccion): Cobertura del Alcantarillado
de saneamiento se factores higiénicos Manejo de Residuos
refiere al nivel de (Insatisfaccion), factores motivadores  Participaciéon Comunitaria
contento, confianza y factores motivadores (Satisfaccion): Conocimiento y Practicas de Higiene

cumplimiento percibido
por los individuos o
comunidades que
utilizan estos servicios
(UNESCO et al., 2016).

(Satisfaccion).

Nota, elaborado por el autor



Variables Definicion conceptual | Definicién Dimensiones Indicadores items | Escala Técnica e
operacional instrumentos
El posicionamiento | El - Caracteristicas 1-5 Ordinal Encuesta /
consiste en la | posicionamiento Atributo - Propiedades Likert: cuestionario
percepcion que tiene el | de marca consiste - Presentacién 11. Muyen
consumidor respecto a | en que se - Imagenes 1-5 desacuerdo
una marca y esta | identifiquey . - Diferenciacion 12. En
L . Competencia C
percepcion puede | comuniquen los - Participacion de desacuerdo
estar influenciada por | atributos claves mercado 13. Nide
V.D.: una serie de factores | que permitan - Estandares 1-5 acuerdo, ni
. . como son el disefio del | diferenciar una Calidad - Servicio en
Posicionamiento . . .
producto, la imagen de | marca de otras en - Satisfaccion desacuerdo
la marca, la calidad de | un mercado - Categorias 1-5 14. De acuerdo
servicio que se haya | competitivo. - Productos 15. Muy de
otorgado al cliente, la - Descuentos acuerdo
publicidad, el precio Precio - Nivel de adaptabilidad
entre otros factores

(Alzate et al., 2022).




INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:

Calidad de los servicios de saneamiento y satisfaccion de los usuarios en un

distrito del departamento de Lambayeque.

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario sobre Calidad de los servicios y satisfaccion del
usuario

TESISTA:

Jose Norbel Silva Saldana

DECISION:

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI | x NO

Chiclayo, 15 de noviembre de 2023
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Rossy Gq;ﬁfzales Vargas
DNI: 44273979
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Anexo 4

CONFIABILIDAD — ALFA DE CROMBACH

Calidad de servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,849 16

Satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

,867 16




Anexo 5

V. aiken
Juez | Juez | Juez
1 2 3 Media DE V de Aiken | Interpretacion V

Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

iteml Coherencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Relevancia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item2 Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccién 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item3 Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccién 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item4 Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item5 Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccién 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item6 Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item7 Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item8 Claridad 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccién 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item9 Pertinencia 4 4 4 4.00 0.00 1.000 VALIDO




Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO

Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item10 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item1l Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item12 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item13 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item14 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item15 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item16 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item17 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item18 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item19 Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO




Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO

Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item20 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item21 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item22 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item23 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item24 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item25 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item26 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item27 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item28 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item29 Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO




Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO

Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item30 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO

Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item31 Coherencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Relevancia 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Pertinencia 4.00 0.00 1.000 VALIDO

item32 Claridad 4.00 0.00 1.000 VALIDO
Redaccion 4.00 0.00 1.000 VALIDO




Anexo 6

PROPUESTA

Optimizacion Integral de los Servicios de Saneamiento y Satisfaccién del
Usuario en el Distrito: Un Enfoque Estratégico para el Cambio

1. PRESENTACION

En el distrito, se cuenta con un problema significativo en relacion con los servicios
de saneamiento y la satisfaccion de los usuarios, como lo reflejan las estadisticas
descriptivas alarmantes. En la dimension del Liderazgo, el 87.6% de los casos se
sitia en el nivel bajo, indicando una carencia significativa en estas practicas. En
cuanto a la Participacion del Personal, el 94.3% de los casos se encuentran en el
nivel bajo, reflejando una falta de involucramiento y satisfaccién. En el Enfoque en
el Usuario, el 95.2% de los casos se encuentran en el nivel bajo, indicando una falta
de atencion a las necesidades y expectativas de los usuarios. Ademas, el 73.3%

de los casos se encuentra en el nivel bajo en la dimension de Mejora Continua.

En la dimensién de Factores Higiénicos (Insatisfaccion), el 24.8% de los casos
representa una insatisfaccion moderada, mientras que el 75.2% sugiere una
insatisfaccion predominante. En la dimension de Factores Motivadores
(Satisfaccion), el 19% de los casos indica una insatisfaccion moderada, mientras

gue el 80% muestra una satisfaccion predominante.

Estas estadisticas descriptivas revelan una situacion critica que afecta no solo a la
administracion de servicios, sino también a la calidad de vida de nuestros
residentes. Es imperativo abordar estas deficiencias de manera efectiva y

estratégica para mejorar la calidad de vida de nuestra comunidad.
2. JUSTIFICACION

La justificacion de esta propuesta se basa en la necesidad imperante de mejorar la
calidad de los servicios de saneamiento en nuestro distrito y, en consecuencia,
elevar la satisfaccion de los usuarios. Las estadisticas descriptivas han revelado

una situacion critica en la que la mayoria de las dimensiones evaluadas, tanto en



la calidad de los servicios como en la satisfaccion de los usuarios, muestran

resultados insatisfactorios.

La ausencia de liderazgo efectivo en la implementaciéon de politicas de
saneamiento, la asignacion adecuada de recursos y la supervision de proyectos es
evidente, lo que pone en peligro la eficacia de los servicios. Ademas, la falta de
participacion y satisfaccion del personal técnico en iniciativas de mejora, asi como

Su capacitacion y desarrollo continuo, agrava ain mas la situacion.

En cuanto al enfoque en el usuario, es evidente que la falta de atencion a las
necesidades y expectativas de los usuarios ha llevado a una insatisfaccion
generalizada. Del mismo modo, la falta de enfoque en la mejora continua en los

servicios es un problema que debe abordarse de manera urgente.

La dimensién de factores higiénicos también plantea un desafio significativo, ya que
la calidad del agua, la cobertura del alcantarillado y el manejo de residuos estan

lejos de ser satisfactorios, lo que afecta la calidad de vida de nuestros ciudadanos.

Por otro lado, aunque los factores motivadores muestran una mayor satisfaccion en
comparacion, aun existe margen para mejorar la participacion comunitaria y el

conocimiento de practicas de higiene.

Dado este contexto, la justificacibn de esta propuesta radica en la imperiosa
necesidad de implementar estrategias y acciones concretas para abordar estas
deficiencias y mejorar la calidad de los servicios de saneamiento, asi como la
satisfaccion de los usuarios en nuestro distrito. La relacion estadisticamente
significativa entre la calidad de los servicios y la satisfaccion de los usuarios
respalda la importancia de esta propuesta para mejorar la calidad de vida de

nuestra comunidad
3. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA
OBJETIVO GENERAL

Mejorar de manera significativa la calidad de los servicios de saneamiento y la

satisfaccion de los usuarios en nuestro distrito.



OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fortalecer el liderazgo en la gestion de servicios de saneamiento mediante la
implementacion efectiva de politicas, la asignacion adecuada de recursos y una
supervision activa de los proyectos.

e Promover la participacion y satisfaccion del personal técnico en iniciativas de
mejora, asi como su capacitacion y desarrollo continuo para impulsar la calidad
de los servicios.

e Potenciar el enfoque en el usuario, realizando encuestas de satisfaccion,
solicitando comentarios regularmente y ajustando los servicios segun las
necesidades expresadas por los usuarios.

e Establecer un enfoque en la mejora continua, utilizando datos para identificar
areas de mejora, implementando cambios basados en andlisis y evaluando
peribdicamente la eficacia de las mejoras implementadas.

e Abordar los factores higiénicos que afectan la satisfaccion de los usuarios,
centrdndonos en mejorar la calidad del agua, la cobertura del alcantarillado y el
manejo de residuos.

e Fortalecer los factores motivadores, fomentando la participacion comunitaria y

promoviendo el conocimiento y las practicas de higiene entre los usuarios.
4. ESTRATEGIAS
Fortalecimiento del Liderazgo:

Estrategia: Designar lideres capacitados y comprometidos para supervisar y dirigir

eficazmente los proyectos de saneamiento.

e Implementar un sistema de seguimiento y evaluacion periddica para
asegurar gque las politicas de saneamiento se ejecuten de manera efectiva.
e Asignar recursos adecuados y garantizar su uso eficiente en proyectos de

mejora.
Desarrollo del Personal Técnico:

Estrategia: Establecer programas de capacitacién regulares para el personal
técnico en areas especificas relacionadas con el saneamiento y la atencion al

usuario.



e Fomentar la participacion activa del personal en la identificacion de areas de
mejora y en la implementacion de soluciones.
e Crear un ambiente laboral que promueva la satisfaccion y motivacién del

personal.
Escucha Activa de los Usuarios:

Estrategia: Implementar un sistema de retroalimentacion de usuarios que incluya

encuestas periodicas, buzones de sugerencias y reuniones comunitarias.

e Establecer un equipo de atencion al cliente dedicado a gestionar y responder
a las preocupaciones de los usuarios de manera oportuna.

e Utilizar la retroalimentacion de los usuarios para tomar decisiones
informadas sobre la mejora de los servicios y comunicar los cambios

realizados.
Enfoque en la Mejora Continua:

Estrategia: Establecer un comité de mejora continua compuesto por representantes

de diferentes areas involucradas en los servicios de saneamiento.

e Recopilar y analizar datos regularmente para identificar areas de mejora,
establecer objetivos medibles y disefiar planes de accidn especificos.

e Realizar evaluaciones periddicas para medir el impacto de las mejoras
implementadas y ajustar las estrategias segin sea necesario.

Promocion de la Conciencia Comunitaria:

Estrategia: Realizar campafias de concientizacion en la comunidad sobre la

importancia de la higiene y el uso responsable de los servicios de saneamiento.

e Involucrar a la comunidad en actividades de limpieza y mantenimiento de

areas publicas relacionadas con el saneamiento.

e Fomentar la participacion activa de la comunidad en la identificacion de

problemas y soluciones relacionadas con el saneamiento.
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Anexo 7

FICHA DE EVALUACION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
SANEAMIENTO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN UN
DISTRITO DEL DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE.

Yo, Julio Rojas Quiroz identificado con DNI N° 26600540, con Grado

Académico de Magister en Gestion Publica.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta "Optimizacion Integral de los
Servicios de Saneamiento y Satisfaccion del Usuario en el Distrito: Un
Enfoque Estratégico para el Cambio”, correspondiente a la, Calidad de los
servicios de saneamiento y satisfaccion de los usuarios en un distrito del
departamento de Lambayeque. de la Maestria en Gestion Publica de la

Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Presentacion, Justificacion,
Objetivos y Estrategias corresponde a la tesis: “Calidad de los servicios de
saneamiento y satisfaccion de los usuarios en un distrito del departamento
de Lambayeque.”

a. Pertinencia con lainvestigacion

N° CRITERIO SI | NO | OBSERVACIONES

Pertinencia con el problema, objetivos e
hipotesis de investigacion. X

2 |Pertinencia con las variables y dimensiones.

X
3 Pertinencia con las dimensiones e

indicadores. X
4 Pertinencia con los principios de la redaccion

cientifica (propiedad y coherencia). X
5 |Pertinencia con los fundamentos tedricos X
6 Pertinencia con la estructura de la

investigacion X

Pertinencia de la propuesta el diagndstico del| x
problema




b. Pertinencia con la aplicacion

N° CRITERIO Sl | NO | OBSERVACIONES
1 [Es aplicable al contexto de la investigacion
X

2 |Soluciona el problema de la investigacion X
3 [Su aplicacioén es sostenible en el tiempo X
4 [Es viable en su aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las

correcciones respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

OBSERVACIONES:

Chiclayo, 17 de diciembre de 2023.

///>

!/
/
bd

“Julio Rojaé Quiroz
DNI: 26600540

FIRMA'Y SELLO DEL EXPERTO
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FICHA DE EVALUACION DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE
SANEAMIENTO Y SATISFACCION DE LOS USUARIOS EN UN DISTRITO DEL
DEPARTAMENTO DE LAMBAYEQUE.

Yo, Rossy Gonzales Vargas identificado con DNI N° 44273979, con Grado

Académico de Magister en Gestion Publica.

Hago constar que he leido y revisado la propuesta "Optimizacidn Integral de los
Servicios de Saneamiento y Satisfaccion del Usuario en el Distrito: Un
Enfoque Estratégico para el Cambio”, correspondiente a la, Calidad de los
servicios de saneamiento y satisfaccion de los usuarios en un distrito del
departamento de Lambayeque. de la Maestria en Gestibn Publica de la
Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Presentacidon, Justificacion,
Objetivos y Estrategias corresponde a la tesis: “Calidad de los servicios de
saneamiento y satisfaccion de los usuarios en un distrito del departamento

de Lambayeque.”

c. Pertinencia con lainvestigacion

N° CRITERIO Sl | NO | OBSERVACIONES
1 Pertinencia con el problema, objetivos e

hipotesis de investigacion. X
2 |Pertinencia con las variables y dimensiones.

X

3 Pertinencia con las dimensiones e

indicadores. X
4 Pertinencia con los principios de la redaccion

cientifica (propiedad y coherencia). X
5 |Pertinencia con los fundamentos tedricos X
6 Pertinencia con la estructura de la

investigacion X
4 Pertinencia de la propuesta el diagndstico del| x

problema




d. Pertinencia con la aplicacién

N° CRITERIO Sl | NO | OBSERVACIONES
1 [Es aplicable al contexto de la investigacion
X

2 |Soluciona el problema de la investigacion X
3 [Su aplicacioén es sostenible en el tiempo X
4 [Es viable en su aplicacion X
5 Es aplicable a otras instituciones con

caracteristicas similares X

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las

correcciones respectivas, los resultados son los siguientes:

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

OBSERVACIONES:

Chiclayo, 17 de diciembre de 2023.

DA
/fﬂ‘; W by

Rossy Go‘,ﬁ:‘zales Vargas
DNI: 44273979

FIRMA Y SELLO DEL EXPERTO
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Anexo 9

Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipoétesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetivo general Existe relacién directa Calidad de los Liderazgo Tipo: Basico
y significativa entre la  servicios

¢Existe relaciéon entre la
calidad de los servicios de
saneamiento y la
satisfaccion en los

usuarios en un distrito del
departamento de
Lambayeque?

Problemas especificos

(1) ¢Cuél es el nivel de
calidad de los servicios de
saneamiento en un distrito

del departamento de
Lambayeque?

(2) ¢Cuél es el nivel de
satisfaccion en los
usuarios en un distrito del
departamento de

Lambayeque?

(3) ¢Como es la relacion
entre la calidad de los
servicios de saneamiento
y la satisfaccion en los
usuarios en un distrito del
departamento de
Lambayeque?

Analizar la relacién
entre la calidad de los
servicios de

saneamiento y la
satisfaccion en  los
usuarios en un distrito
del departamento de
Lambayeque.

Objetivos especificos

(1) Determinar el nivel
de calidad de los

Servicios de
saneamiento en un
distrito del
departamento de
Lambayeque.

(2) Determinar el nivel
de satisfaccién en los
usuarios en un distrito
del departamento de
Lambayeque.

3) Determinar la
relacion entre la calidad
de los servicios de
saneamiento y la
satisfaccion en  los
usuarios en un distrito
del departamento de
Lambayeque.

calidad de los
servicios de
saneamiento 'y la
satisfaccion en los
usuarios en un distrito
del departamento de
Lambayeque.

satisfaccién de
los usuarios

participacion del
personal

enfoque en el
usuario

mejora continua
factores higiénicos
(Insatisfaccion):
factores
motivadores
(Satisfaccion):

Disefio: No experimental
Alcance: Correlacional
Corte: Transversal

Técnica de recolecciéon de datos:
Encuesta

Instrumento de recoleccion de
datos:

Cuestionario

Escala likert

Nota, elaborado por el autor



ANEXO 10
AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION

Ministerio

PERU

del Interior

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO”

Chiclayo, 28 de diciembre del 2023.

Oficio N* 0187-2023-IN-VOI-DGIN-PREF/LAMB

Sefior , DR. JUAN PABLO MURO MORENO
Jefe de la Escuela de Posgrado —~ UCV Chiclayo
Ciudad.-
Asunto : AUTORIZACION PARA REALIZAR INVESTIGACION
Estudiante  : JOSE NORBEL SILVA SALDANA

Calidad de los Servicios de Saneamiento y satisfaccién de los usuarios en
un Distrito del departamento de Lambayeque

Referencia : Su escrito presentado de reg. (Exp. 697 de fecha 27DI1C2023)

De nuestra especial consideracién:

Es sumamente grato dirigirme a usted con la finalidad de expresarle mi cordial saludo
en calidad de Prefecto Regional de Lambayeque, que me honro en dirigir, al mismo tiempo hacer
de su conocimiento lo siguiente:

Que, el presente es con la finalidad de hacerle de conocimiento que en conformidad a
la solicitud de JOSE NORBEL SILVA SALDANA, estudiante de la Escuela de Posgrado de la
Universidad Cesar Vallejo, quien solicita realizar su investigacién dentifica (Tesis), esta
dependencia da por aceptada y autoriza el inicio de dicha investigacion, indicindoles que estdn
sujetas a las normas vigentes de nuestra institucion.

Sin otro particular, es propicia la oportunidad para expresarle las muestras de mi
consideracién y estima personal.

Atentamente,

Calle San José Nr. 1079 - Chiclayo Con

Teléfono # 074 - 209156 pm:xgﬂ[ [

preflambayeque@mininter.gob.pe Sy,
F/e'"





