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RESUMEN 

Esta investigación tuvo el objetivo determinar la relación que existe entre la 

satisfacción del usuario y la prestación de los servicios de saneamiento en la 

población urbana del distrito de Huambo, Rodríguez de Mendoza, 2023. El 

modelo científico fue positivista, prediccionista, método hipotético deductivo, con 

un enfoque cuantitativo de tipo aplicada; y diseño metodológico no experimental 

de corte transversal, con un alcance correlacional. Cuyo marco muestral estuvo 

constituido por 169 usuarios; la técnica que se ha empleado fue la encuesta, en 

cuanto al instrumento, realizaron dos cuestionarios adaptados y sometidos a 

validación a través de prueba de juicio de tres expertos, para la obtención de la 

confiabilidad se aplicó una prueba piloto. Los resultados indicaron una 

distribución no normal, por ello se utilizó la prueba no paramétrica Tau_b Kendall 

(significancia 0.000483) lo que determino el rechazo de la hipótesis nula y 

consecuentemente admitir la hipótesis alterna estableciendo así correlación 

positiva entre las variables satisfacción del usuario y la prestación de los 

servicios de saneamiento, (coeficiente 0.266) por lo tanto se concluye que se ha 

establecido que existe correlación positiva baja (débil) entre las variables 

estudiadas. 

Palabras clave: satisfacción del usuario, prestación de los servicios 

de saneamiento, usuarios. 
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ABSTRACT 

This research had the objective of establishing the relationship that exists between 

user satisfaction and the provision of sanitation services in the urban population of 

the district of Huambo, Rodríguez de Mendoza, 2023; Regarding the methodology 

used, it was basic, with a quantitative approach, non-experimental design, due to its 

degree of relationship between two variables, it was correlational, in a transversal 

time section; The technique used was the survey. Regarding the instrument, two 

adapted questionnaires were used and subjected to validation through a judgment 

test by three experts. To obtain reliability, a pilot test was applied. The sample 

consisted of 169 users, for the statistical development a Kolomogorov – Smirnov 

normality test was required, obtaining a non-normal distribution, therefore the non-

parametric Tau_b Kendall test was used (significance 0.000483) which determined 

the rejection of the null hypothesis and consequently admit the alternative 

hypothesis thus establishing correlation between the variables studied, (coefficient 

0.266) therefore it is concluded that it has been established that there is a low (weak) 

positive correlation between the variables studied. 

Keywords: user satisfaction, provision of sanitation services, users. 
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I. INTRODUCCIÓN

En la era contemporánea, las ciudades experimentan una acelerada 

transformación y crecimiento, el bienestar en la población en entornos urbanos 

ha permitido una transformación en un elemento fundamental de medición del 

avance de una comunidad. (Huaraca, Delgado, Tapia & Agreda; 2021). Este 

fenómeno se manifiesta en la interconexión de factores socioeconómicos, 

culturales y medioambientales que influyen directamente en la experiencia de 

vida de los habitantes urbanos. En este contexto, Domínguez (2022) se ha 

resaltado una percepción positiva del usuario que tienen sobre los servicios 

fundamentales, especialmente del ámbito del saneamiento, ha jugado una 

acción fundamental sobre el progreso de la comunidad. Esta investigación se 

sumerge en la intrincada unión existente de la satisfacción del usuario y la 

entrega de una adecuada gestión en el distrito de Huambo, un entorno dinámico 

que refleja las tensiones y desafíos inherentes al desarrollo urbano 

contemporáneo (López; 2023). 

A nivel mundial, es fundamental reconocer que existen desafíos en la gestión 

operativa de los servicios de saneamiento, no son exclusivos de una región o 

país específico, sino que forman parte de una problemática global. 

Investigadores, entre ellos Bustamante, Zerda, Obando & Tello (2019) han 

destacado la importancia de comprender los fundamentos de la calidad de la 

prestación a través del modelo ServquaL, resaltando la necesidad de enfoques 

uniformes a nivel internacional para evaluar y mejorar los PSS. El resarcimiento 

del administrado con los servicios de saneamiento no solo refleja las 

particularidades de un distrito específico de Huambo, sino que también se 

convierte en un indicador que puede compararse a nivel internacional (Andrade, 

Ramírez & Montaña; 2020). La percepción de los habitantes de áreas urbanas 

acerca del rendimiento y la excelencia de estos servicios se encuentra 

influenciada por prácticas y estándares internacionales, destacando la 

importancia de adoptar enfoques que trasciendan las fronteras geográficas 
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(Becerra, Pecho & Gómez; 2020). 

En el contexto peruano, la diversidad geográfica y social se destaca como un 

factor que ocasiona cambios significativos en la accesibilidad y el nivel de los 

PSS en diferentes regiones del país. Se evidencian carencias que existen en la 

infraestructura de saneamiento en muchos lugares, incluso en áreas urbanas, 

lo que directamente afecta la provisión de servicios básicos (Espinoza, 2021). 

La ausencia de disponibilidad de servicios básicos y los desechos sólidos 

representan problemas compartidos que impactan la satisfacción de los 

usuarios en distintas zonas aledañas. Una brecha fundamental se ha observado 

en el área urbano colindante con el área rural respecto a brindar servicios de 

saneamiento (Fariño et al., 2018). 

A nivel local en Lima, como entidad urbana en constante evolución, se 

encuentra en el epicentro de una serie de transformaciones socioeconómicas y 

demográficas que imponen demandas importantes sobre la prestación de 

servicios de saneamiento En este contexto, los servicios de saneamiento 

emergen como una pieza clave del rompecabezas, ya que no solo garantizan 

condiciones higiénicas y saludables, pero también tienen impacto significativo 

de la calidad de vida (Guerra et al.; 2021). El acceso al agua potable, es 

necesario la correcta administración de aguas residuales y la disposición 

eficiente de residuos sólidos son factores intrínsecamente vinculados al tejido 

social y económico de la población urbana de Huambo (González et al.; 2022). 

La satisfacción del usuario, como indicador subjetivo pero revelador, ofrece una 

ventana única hacia la efectividad y la pertinencia de los servicios de 

saneamiento. Entender la percepción de los residentes y experimentan estos 

servicios es esencial para atender los requerimientos particulares de la 

población y mejorar la planificación y la implementación de políticas nacionales. 

(Hallencreutz & Parmler; 2019). 

De la formulación del problema, surge como problema general ¿En qué medida 

se relaciona la satisfacción del usuario y la prestación de los servicios de 
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saneamiento, en una compañía prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 

2023?; determinando con los problemas de carácter específicos ¿En qué 

medida se relaciona la satisfacción del usuario y la cobertura, continuidad, 

calidad y capacidad técnica, en una empresa prestadora de saneamiento, 

distrito de Huambo, 2023? 

La relevancia de nuestro estudio resalta que la infraestructura desactualizada y 

la carencia de mantenimiento apropiado son elementos adicionales que aportan 

a esta problemática. Los sistemas de saneamiento, como las redes 

subterráneas para drenaje y las instalaciones de procesamiento, presentan 

deficiencias que impactan directamente en su capacidad para operar de manera 

eficiente. Esto conlleva a interrupciones frecuentes en el suministro de servicios, 

generando molestias a los residentes y afectando negativamente su percepción 

general. 

Se justifica nuestra investigación a través de la fundamentación inicial desde la 

perspectiva teórica, visualizándose como un aporte significativo que estimulará 

nuevas investigaciones. Este proyecto se proyecta como una herramienta 

esencial para estudiantes, investigadores y consultores, buscando fomentar la 

realización de estudios diversos con objetivos y problemáticas distintas. Desde 

una justificación práctica, la justificación se respalda en los hallazgos obtenidos, 

el logro alcanzado y las sugerencias generadas. Estos elementos, 

generalmente, se perfilan como elementos cruciales para la toma de decisiones 

y se presentan como guías de estudio para investigadores y académicos.  

La investigación se presenta como relevante para la sociedad, anticipando que 

la síntesis y análisis proporcionarán a las autoridades una visión detallada de la 

realidad en el distrito de Castilla, específicamente en relación con el 

saneamiento. Desde la justificación metodológica se apoya en la elección de la 

investigación científica como método. Este enfoque implica el estudio de un dúo 

de variables específicas, evaluadas bajo la orientación de una guía elaborada 

por la Universidad. La metodología seleccionada simplificará la examinación de 
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la relación entre diferentes variables y aspectos, anticipándose como un aporte 

valioso para profesionales investigadores vinculados al sector de saneamiento, 

proporcionando un análisis detallado, minucioso y bien fundamentado. 

Nuestro objetivo general se ha propuesto, lo siguiente: determinar la relación 

entre la satisfacción del usuario y la prestación de los servicios de saneamiento, 

en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023; donde 

se desglosan los siguientes objetivos específicos: determinar la relación entre 

la satisfacción del usuario y la cobertura, continuidad, calidad y capacidad 

técnica, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023. 

Es así que, se plantea como hipótesis general: existiría relación entre la 

satisfacción del usuario y la prestación de los servicios de saneamiento, en una 

empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023; las hipótesis 

específicas son: existiría relación entre la satisfacción del usuario y la cobertura, 

continuidad, calidad y capacidad técnica, en una empresa prestadora de 

saneamiento, distrito de Huambo, 2023. 



5 

II. MARCO TEÓRICO

En concordancia, Chiang, Krauss, Rivera e Hidalgo (2023) subraya su 

carácter esencial al respaldar y fundamentar la investigación, brindando al 

lector la comprensión de las bases teóricas, conceptuales y metodológicas 

que orientan el estudio. La exploración de temas relevantes vinculados a las 

categorías y subcategorías pertinentes contribuye a comprender los 

antecedentes y referencias nacionales e internacionales, aportando a la 

percepción de la necesidad de la investigación. Además, es esencial hacer 

mención de las bases teóricas que respaldan cada premisa planteada, según 

indican Zamora, Introzzi, del Valle y Richard´s (2020). 

En los antecedentes internacional se ha podido encontrar a los 

investigadores costariquenses Cruz y Centeno (2020) que en su 

investigación estudian la excelencia en el suministro de agua potable. El 

objetivo de su estudio era evaluar cómo los habitantes de cuatro lugares en 

la provincia de Cartago percibían el suministro público de agua potable en 

sus comunidades. En el método fue descriptiva, no experimental y se centró 

en enfoque cuantitativo, utilizando encuestas cerradas como instrumento 

principal. Sus conclusiones más destacadas abarcaron el estudio de cómo 

los usuarios perciben el servicio., la incorporación de más métricas para 

medir la excelencia de la prestación de servicios y la viabilidad de aplicar 

este método en sistemas similares, no solo en Costa Rica, sino también en 

múltiples países de América Latina ". 

Por otro lado, tenemos a los autores ecuatorianos Cuenca, Gallardo & 

Domínguez (2021) indica en investigación la relación entre la percepción de 

la calidad y el abastecimiento de los servicios básicos”, han buscado 

examinar  cómo los usuarios, perciben y opinan acerca del suministro de 

agua, evaluando su disponibilidad, nivel de calidad , regularidad y el nivel de 

contento o grado de complacencia  que experimentan, respecto al método 

es mixto, cuantitativa y cualitativa, instrumento empleado fueron las 
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encuestas. La más destacada conclusión del estudio revela que la mayor 

parte de las unidades de abastecimiento están de acuerdo con tanto la 

calidad como el servicio. Estos hallazgos respaldan la realización de una 

consulta especializada para generar recomendaciones que apunten a 

mejorar tanto la calidad y atención. Además, es notable que no se 

identificaron vínculos significativos entre las percepciones de los usuarios y 

sus diferencias en perfil sociodemográfico, género o nivel educativo. 

Igualmente, desde la investigación ecuatoriana tenemos a Reyes y Veliz 

(2021) que en su investigación indican la relación entre la calidad del servicio 

y la satisfacción al cliente, se determinó como fin objetivo la satisfacción del 

servicio ofrecido por la empresa prestadora y analizar cómo esta calidad se 

relaciona con la calidad del servicio, asimismo desde el método, se ha 

utilizado la perspectiva descriptiva, no experimental y de enfoque 

cuantitativo, instrumento empleado fueron las encuestas. Las más 

destacadas conclusiones determinaron que la calidad del servicio emerge 

como el factor determinante que puede llevar al triunfo o fracaso de las 

empresas. Por tanto, es crucial llevar a cabo valoraciones de esta calidad 

para detectar las demandas de los clientes y proporcionar soluciones que 

satisfagan esas necesidades. 

Así también desde Asia, específicamente Arabia, se tiene a Hajar y 

Abdelrahim (2021), que en su investigación evaluaron el impacto de las 

infraestructuras de saneamiento con la calidad del servicio, tenía como 

objetivo evaluar el título de contento o complacencia de los residentes con 

la infraestructura, respecto a la metodología CAPI (Entrevista Personal 

Asistida por Computadora) mediante una encuesta estructurado como 

instrumento. Las más destacadas conclusiones es que la infraestructura más 

utilizada en el Emirato de Ajman fue la electricidad y el abastecimiento de 

agua". Es de destacar que algunos de los servicios prestados estaban bajo 

la autoridad federal, otros bajo el gobierno local. Los que estaban bajo la 
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autoridad federal comprenden el suministro de electricidad y agua, las 

telecomunicaciones, la atención sanitaria, las escuelas y el transporte. 

De la misma manera Guidi (2018) en Bolivia, en su investigación analiza la 

disponibilidad de agua y la percepción del bienestar, disposición a pagar por 

mejoras en el servicio hídrico, tenía como objetivo valorar la relevancia del 

acceso al agua en términos de vida y progreso, la metodología ha sido una 

investigación no experimental, pero con un diseño claramente descriptivo. 

Se utilizó un cuestionario como herramienta en este caso. El estudio 

concluyó que alrededor del 25 % de la población expresó preocupaciones 

sobre la excelencia o el estándar insatisfactorio del agua. Aproximadamente, 

el 21 % reportó problemas relacionados con la transparencia, el 27 % notó 

olores desagradables, y el 31 % mencionó que el sabor del agua no era 

agradable. Otra señal de esta baja calidad fue que el 70 % de los hogares 

aplicaban algún tipo de procedimiento casero. Respecto a la satisfacción del 

acceso del agua, se observó que había una relación segura entre esta 

satisfacción y el nivel de gasto en el servicio: a mayor gasto, mayor 

satisfacción. 

Por otro lado, los antecedentes nacionales nos encontramos con Burgos 

(2023), que analiza la calidad de los servicios de agua y sus interconexiones, 

tenía como objetivo busca examinar cómo se relaciona la calidad y el 

saneamiento con la gestión en seguridad en Carrizal y Ochentaiuno, áreas 

ubicadas en el distrito de San Felipe.; respecto a la metodología usada, ha 

sido descriptivo y de carácter correlacional, no experimental de corte 

transversal, instrumento empleado fue la encuesta y cuestionario. Las más 

destacadas conclusiones de la investigación revelan una existencia 

relevante de la calidad de servicio en saneamiento y el contento de los 

usuarios. Se evaluó considerando factores como la percepción de valor, las 

expectativas y el grado de conformidad. Específicamente, en relación con la 

conformidad, un 34,2 % mostró un nivel de satisfacción elevado. En términos 
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generales, se reflejó que el 29,8 % tiene un alto nivel de satisfacción, por 

otro lado, el 52,6 % tiene un rango medio. 

Además, Humpiri Et. Al. (2020) de su investigación analizo el nivel de 

contento respecto al suministro de agua, que tenía como objetivo evaluar el 

nivel de contento respecto a los sistemas de abastecimiento, respecto a la 

metodología que se ha utilizado ha sido la descriptiva sencilla, utilizando 

como herramienta principal es la encuesta. Las conclusiones del estudio 

revelan que los sistemas de abastecimiento a los residentes de la 

urbanización Jorge Chávez, en el distrito de Juliaca, muestra características 

inusuales en términos de olor, color o sabor. Esto sugiere un incumplimiento 

por parte de la entidad responsable en hacer llegar agua para consumo 

humano, según lo establecido en la Superintendencia Nacional de Agua y 

Saneamiento. Además, se observa un nivel de satisfacción muy bajo 

conforme al servicio ofrecido por SEDA Juliaca S.A. Una reconocida 

empresa de agua, estos descubrimientos han confirmado nuestra hipótesis 

generada a nivel general planteada en la investigación. 

Igualmente, Pérez (2018), investigo la satisfacción de los habitantes y la 

calidad de los servicios de agua y saneamiento, tenía como objetivo el de 

analizar la conexión de la satisfacción del usuario sobre la calidad en una 

zona de índole rural, respecto a la metodología es nivel básico, instrumento 

empleado fue el cuestionario de encuesta. Las más destacadas 

conclusiones del análisis revelaron la conexión moderadamente positiva en 

la relación existente de los servicios de agua, satisfacción y salud en el zonal 

de carácter rural, representada por rs = 0.503. Dado que p = 0.000, lo que 

es menor que 0.05, se confirma nuestra hipótesis alterna. 

Asimismo, Sequeiros (2020), en su analizo la en su investigación, la 

excelencia del servicio y el grado de satisfacción entre el personal de la 

misma entidad”, en el cual el objetivo es  determinar el impacto que tiene la 

calidad de la prestación, proporcionado por la empresa prestadora en la 
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satisfacción de sus usuarios, respecto a la metodología pertenece se decidió 

utilizar la perspectiva correlacional pero desde los descriptivo, en un diseño 

de características transversal en la investigación, instrumento empleado 

para la recopilación de información fue la encuesta como instrumento de 

investigación. Las más destacadas conclusiones son que los servicios 

brindados por la empresa prestadora pasan desapercibidos para la 

población, particularmente en lo concerniente, lo que conlleva a una baja 

apreciación de estos servicios y repercute en la percepción de la empresa 

prestadora y la satisfacción de los clientes. Además, la cercanía a sitios o 

alternativas para abonar los servicios está vinculada a una mayor 

satisfacción. 

También, se tiene la investigación de Alegre (2023), investigo la calidad del 

servicio y la satisfacción del usuario, con el objetivo de evaluar la conexión 

existente entre la excelencia en la relación entre los servicios de 

saneamiento y el nivel de satisfacción del usuario de la empresa ya 

mencionada, pero en Caraz, durante el año 2022. De igual manera, la 

metodología utilizada ha sido una investigación aplicada, es por eso que 

utilizo el método cuantitativo, pero no experimental, atribuyendo a eso un 

diseño de carácter transversal, con un nivel correlacional. Con la conclusión 

Se ha validado una conexión relevante y positiva entre los elementos 

analizados: la calidad del servicio por los usuarios. 

Por último, García (2023), investigo la relación entre la conexión entre la 

excelencia en el servicio y la satisfacción del usuario, tenía como objetivo 

buscar la conexión entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario, 

respecto a la metodología se ha basado desde una perspectiva cuantitativa 

aplicando un instrumento práctico, con un diseño relacional no experimental, 

utilizando la encuesta como instrumento. Las conclusiones más relevantes 

indican que el 48,8 % de los usuarios consideran que la calidad del servicio 

es promedio, mientras que el 51,2 % la califica como deficiente. 
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Además, mayormente de las áreas evaluadas, los consumidores perciben 

que el material del servicio es insatisfactorio. Iniciando con lo que sigue en 

esta sección, se comienza a desentrañar las Bases Teóricas debido a la 

clasificación del estudio actual. Por lo que, se tiene como Primera Variable, 

la Satisfacción del Usuario, empezando con Huaraca, Delgado, Tapia & 

Agreda (2021), relativo al nivel en el que los usurarios realizan el uso de los 

instrumentos de servicios relacionados con el abastecimiento y tratamiento 

del agua se encuentran contentos, complacidos o conformes con la calidad, 

eficacia y disponibilidad de dichos servicios. Este concepto también lo 

menciona López (2023) en la cual abarca diversos aspectos, incluyendo la 

potabilidad del agua, la gestión de aguas residuales, la eficiencia en la 

distribución y otros servicios asociados con el saneamiento del agua. 

Asimismo, es fundamental la concepción mostrada por Minaya (2023) para 

analizar la eficacia y el estándar de los servicios ofrecidos por las entidades 

encargadas de suministrar y tratar el agua. Pero, también se menciona como 

factores la accesibilidad al agua potable, la continuidad del suministro, la 

eliminación adecuada de aguas residuales y la respuesta a problemas o 

emergencias son elementos clave que afectan la gestión referente a la 

excelencia de los servicios de saneamiento (Cabana, Montero & Aguilera 

2019). 

De tal manera, se ha considerado cinco dimensiones: atención oportuna, 

sostenibilidad, disponibilidad, accesibilidad y educación sanitaria. Estas 

dimensiones nos permitirán definir el grado de satisfacción del usuario 

establecido a una conexión domiciliaria. 

Con respecto a la dimensión atención oportuna, se refiere a la pronta 

respuesta y acción frente a situaciones relacionadas con la limpieza, 

descontaminación y mejora del entorno. Este concepto es crucial en diversas 

áreas, como la gestión ambiental, la salud pública y la seguridad 

(Azcarza,2020); los indicadores son: inmediatez en la atención, donde se 
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podrá determinar si los tiempos de atención ante una interrupción de agua o 

alcantarillado son óptimos; y percepción de la calidad donde se podrá 

determinar si los usuarios están acorde a las expectativas de la empresa 

prestadora al momento del inicio de una interrupción del servicio (Diaz, 

2021). 

Con respecto a la dimensión sostenibilidad, podemos describirlo como la 

administración efectiva de los recursos naturales en la actividad productiva, 

garantizando su conservación para satisfacer las demandas en el futuro. El 

desarrollo económico se concibe como una serie de pasos interconectados, 

y el entorno natural representa uno de esos componentes fundamentales. 

(Perez,2018); los indicadores son: planificación de las inversiones es un 

proceso estratégico mediante el cual se determinan y organizan los recursos 

financieros con el objetivo de alcanzar metas y objetivos específicos.; y 

asignación de recursos presupuestales, es un proceso clave en la gestión 

financiera, ya sea a nivel gubernamental, empresarial o individual. Implica la 

distribución planificada de recursos financieros para satisfacer las 

necesidades y metas específicas (Torres, 2018). 

Con respecto a la dimensión disponibilidad, se emplea en múltiples 

contextos y áreas para señalar la viabilidad de que algo, ya sea un producto 

o un fenómeno, esté accesible, disponible o pueda ser utilizado. 

(Coral,2021); los indicadores son: tiempo de respuesta ante emergencias, 

donde se podrá determinar el tiempo que demora la empresa prestadora en 

aplicar los planes de contingencia según sea la emergencia ocurrida; y 

capacidad de recuperación de los sistemas de abastecimiento, es el tiempo 

que demora la empresa prestadora en restablecer el servicio tanto en 

cantidad, calidad y presión de servicio. (Alegre, 2023). 

Con respecto a la dimensión accesibilidad, podemos describirlo como el nivel 

en el que las personas pueden acceder a entornos, productos y servicios, lo 

que les facilita participar en sus actividades fundamentales: movilidad, 
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comunicación y comprensión. (Aro,2022); los indicadores son: disponibilidad 

de la empresa prestadora, se refiere a su capacidad para ofrecer un 

tratamiento efectivo y continuo de aguas residuales, gestionar residuos de 

forma eficiente y garantizar una comunicación clara y precisa para lograr una 

comprensión mutua entre las partes involucradas. (Sánchez, 2022). 

Con respecto a la dimensión educación sanitaria, podemos describirlo como 

el procedimiento mediante el cual las personas adquieren conocimientos 

sobre su salud, centrándose en cómo mejorarla. Existen diversas personas 

que ofrecen educación en salud y múltiples métodos para impartirla, basados 

en diversos modelos de cambio de comportamiento. (Azcarza,2020); los 

indicadores son: capacitación, donde se podrá definir proceso para 

desarrollar habilidades específicas, mejorar el rendimiento y aumentar el 

conocimiento en los temas de saneamiento; y uso adecuado del agua, donde 

lo podemos definir como conservación de este recurso limitado. (Pérez, 

2018). 

Siguiendo con ello, se tiene la prestación de los servicios de saneamiento, 

para Cabezas, Andrade, & Torres (2018) señala que es un proceso integral 

destinado a garantizar el suministro seguro y eficiente de agua potable, así 

como la gestión adecuada a las zonas de abastecimiento y la recolección de 

desechos sólidos. En primer lugar, la infraestructura de suministro de agua 

juega un papel fundamental. Esto implica la construcción y mantenimiento 

de sistemas de abastecimiento que aseguren a la población tenga 

disponibilidad constante de agua potable y libre de contaminantes (Espinoza; 

2021). La gestión ha sido fundamental desde el mantenimiento del bienestar 

colectivo y preservar el medio ambiente. Esto abarca la recolección que 

evitan contaminación del suministro de agua asimismo evitar la propagación 

de enfermedades (Hallencreutz & Parmler; 2019). Los servicios de 

saneamiento también involucran la implementación de medidas para 

fomentar el uso eficiente del agua y la conciencia sobre prácticas sostenibles 
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entre la comunidad (Cruz & Centeno; 2020). 

De tal manera, se ha considerado cuatro dimensiones: cobertura, 

continuidad, calidad y capacidad técnica. Estas dimensiones nos permitirán 

definir el grado de brindar los servicios relacionados con el saneamiento. 

Con respecto a la dimensión cobertura, lo definiremos porcentaje de 

habitantes o área geográfica que cuenta con la posibilidad de acceder a agua 

potable y al alcantarillado sanitario de manera eficiente (Azcarza,2020); los 

indicadores son: prestación de usuarios que han tenido los servicios de agua 

potable, proporción de personas que tienen excelentes condiciones de 

presión, calidad y continuidad; y porcentaje de usuarios que tienen el servicio 

de alcantarillado, lo podemos definir como la proporción de usuarios que 

tienen el servicio de alcantarillado en excelentes condiciones es decir sin 

aniegos o reflujos entre tramo a tramo (Diaz, 2021). 

Con respecto a la dimensión continuidad, lo definiremos como la cantidad de 

horas que ingresa agua de buena calidad y presión. (Sanchez,2022); los 

indicadores son: cantidad de horas que tienen el servicio de agua para la 

consumación humana, se puede caracterizar como la disponibilidad que 

tienen las personas al usar agua potable a través de una conexión 

domiciliaria; y cantidad de horas que tiene el servicio de alcantarillado, se 

puede definir como la disponibilidad que tienen los usuarios de usar el 

alcantarillado a través de un sistema de buzoneo (Torres, 2018). 

Con respecto a la dimensión calidad, lo definiremos como el grado de pureza 

y seguridad del agua, este puede ser según su eficiencia agua potable, agua 

que puede ser potabilizada con medios fisicoquímicos y biológicos o agua 

no potable. (Coral,2020); los indicadores son: nivel de calidad de agua que 

ingresa a la conexión domiciliaria, es la medición de parámetros que indican 

la idoneidad para el consumo humano debido a criterios fisicoquímicos y 

microbiológicos; y numero de aniegos de la red de alcantarillado, es la 
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cantidad de fallas que tiene el sistema de alcantarillado que pueden lograr 

una forma de contaminación a los usuarios (Alegre, 2021). 

Con respecto a la capacidad técnica, podemos describirlo como la habilidad 

práctica que se refiere al uso de la infraestructura y conocimientos 

disponibles para crear productos y servicios que maximicen su rendimiento, 

con el objetivo de alcanzar niveles óptimos de eficiencia y productividad 

dentro de las empresas. (Diaz, 2021); tiempo de respuesta ante una 

interrupción de agua potable, donde se puede definir el tiempo de espera 

que perciben los usuarios ante una rotura de tubería, mantenimiento de 

redes, limpieza de reservorios, etc.; tiempo de respuesta ante una 

interrupción de alcantarillado donde se puede definir el tiempo de espera que 

perciben los usuarios ante un aniego, rotura de tubería, mantenimiento de 

redes de alcantarillado, limpieza de sifones, etc. (Torres, 2018). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Enfoque, Tipo y Diseño de investigación 

El modelo científico de la presente investigación o paradigma es positivista, 

prediccionista, método hipotético deductivo; la presente investigación tiene un 

enfoque cuantitativo de tipo aplicada ya que es de aplicación nacional y con los 

resultados obtenidos y estadística mostrada se pruebe las hipótesis realizadas, 

y su diseño metodológico es no experimental de corte transversal, el nivel de la 

investigación tiene un alcance correlacional (Ocaña et al. 2019), y que se 

relaciona entre dos o más variables en un momento indicado, por lo que se 

tiene en este tipo de estudio no experimentales ya que no se lleva a cabo una 

alteración directa de los fenómenos investigados. (Robledo et al. 2017), solo se 

observa la variable como es natural; en relación al corte transversal nos indica 

que la obtención de datos se realizara en un mismo espacio de tiempo 

(Ocaña.2019).  

3.2. Variables de estudio y operacionalización 

En el presente estudio se tiene a V1: satisfacción del usuario y V2: prestación 

de los servicios de saneamiento, son variables, que, según su naturaleza de 

estudio, es una variable cualitativa y su escala de medición seria la escala 

ordinal tipo Likert (Guidi; 2023). 

Variable 1: satisfacción del usuario. 

Definición conceptual: es un constructo multidimensional que refleja la 

evaluación subjetiva y emocional que un individuo realiza respecto a su 

experiencia global del servicio. Esta evaluación se basa en la percepción del 

usuario acerca de la calidad, utilidad y cumplimiento de expectativas asociadas 

con la entidad en cuestión. La satisfacción del usuario no solo abarca aspectos 

tangibles, como la eficiencia y funcionalidad, sino también elementos 

intangibles, como la experiencia emocional, la percepción del valor (Huaraca, 

Delgado, Tapia & Agreda; 2021) 
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Definición operacional: se mide mediante la recopilación de datos cuantitativos 

y cualitativos que capturan la evaluación subjetiva de los usuarios. Esto incluye 

encuestas estructuradas, análisis de retroalimentación directa, métricas de 

desempeño del producto o servicio, y la observación de patrones de 

comportamiento y preferencias. Los indicadores operativos pueden abarcar 

aspectos específicos como la atención oportuna, sostenibilidad, disponibilidad, 

accesibilidad y educación sanitaria, conformado por 24 ítems. (Cabana, 

Montero & Aguilera 2019). 

Variable 2: prestación de los servicios de saneamiento 

Definición conceptual: se refiere al conjunto de gestión de partidas a ejecutar 

con el objetivo de asegurar el suministro seguro y eficiente de agua potable, la 

gestión adecuada de aguas residuales y la correcta disposición de desechos 

sólidos. Esta dimensión conceptual abarca la planificación, construcción, 

operación y mantenimiento de infraestructuras relacionadas con el agua, así 

como la implementación de estrategias para fomentar la preservación del medio 

ambiente, la salud colectiva y la conciencia social dentro de la comunidad (Cruz 

& Centeno; 2020). 

Definición operacional: la ejecución de los servicios de saneamiento involucra 

una secuencia de actividades y procedimientos que abarcan desde la 

edificación y cuidado de infraestructuras para suministrar agua hasta la 

aplicación de tecnologías para tratar aguas residuales. La medición operacional 

implica la cobertura, continuidad, calidad y capacidad técnica, conformado por 

21 ítems. (Cabezas, Andrade, & Torres; 2018) 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis. 

La población de nuestro estudio ha sido conformada en la población urbana del 

distrito de Huambo atendida por la Empresa Prestadora para el 2023, que serán 

200 usuarios. La muestra representativa del presente estudio estará 

conformada por la población urbana del distrito de Huambo atendida por la 

Empresa Prestadora para el 2023, que serán 169 usuarios. Correspondió un 
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muestreo no probabilístico y por convenir al estudio. La unidad de análisis 

corresponde a un usuario de la población urbana del distrito de Huambo 

atendida por la Empresa Prestadora para el 2023 (Cáceres et al.,2018). 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En este estudio se utilizó un cuestionario como herramienta para evaluar la 

satisfacción del usuario, dividida en cinco aspectos o dimensiones distintas, 

atención oportuna, sostenibilidad, disponibilidad, accesibilidad y educación 

sanitaria. Las dimensiones del instrumento están respaldadas por fundamentos 

teóricos de Rosasco Gerkes (2022), el uso del cuestionario es necesario para 

evaluar la satisfacción del usuario. que fue realizado por la Asociación 

Interamericana de Ingeniería Sanitaria. que fue adaptado por Hernandez en 

2023. Compuesto de 5 aspectos, 24 elementos, escala de categorías. 

Además, este análisis se basó en la utilización de un cuestionario como 

herramienta para evaluar la calidad de los servicios de saneamiento. Este 

cuestionario se dividió en cuatro dimensiones clave: cobertura, continuidad, 

calidad y capacidad técnica. Estas dimensiones del instrumento se 

fundamentan en el trabajo teórico de Rosasco Gerkes en 2022. Para medir la 

entrega de servicios de saneamiento se empleó un cuestionario adaptado por 

Hernández en 2023, basado en el realizado por la Asociación Interamericana 

de Ingeniería Sanitaria y Ambiental. 

En cuanto a la autenticidad, se logró mediante la validación de tres especialistas 

en gestión pública con experiencia comprobada en el campo, comprobada se 

muestra en el certificado de registro SUNEDU (consulte en el anexo 5). La 

provisión de servicios de saneamiento. Los expertos validaron y ajustaron el 

instrumento, siguiendo el trabajo de (Hernández; 2023). 
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Tabla 1 

  Validación del Juicio de Expertos 

 

N° Grado Académico Experto Validador Dictamen 

1 Magister Monroy Luque Vladimir Aplicable 

2 Magister Sedano Córdova Oscar 
Eduardo 

Aplicable 

3 Magister Cachique Upiachihua Royer Aplicable 

 

En relación a la confiabilidad, el 20 de noviembre de 2023 se llevó a cabo una 

prueba preliminar con 20 usuarios, los cuales no formaron parte de la muestra 

principal. Esta fase piloto se realizó con usuarios de una empresa de 

saneamiento en el distrito de Huambo, utilizando un formulario de Google. Una 

vez que la información fue codificada y tabulada, se aplicó el coeficiente alfa de 

Cronbach para asegurar la confiabilidad de ambos instrumentos. Los resultados 

obtenidos fueron los siguientes: para los 24 ítems relacionados con la 

satisfacción del usuario, se obtuvo un coeficiente alfa de 0,8523, indicando una 

confiabilidad adecuada; mientras que para los 21 ítems acerca de la entrega de 

servicios de saneamiento se logró un coeficiente alfa de 0,8577, también 

demostrando una buena confiabilidad. (Ocaña, 2019). 

Tabla 2 

  Análisis de fiabilidad de los instrumentos 

Instrumento Alfa de Cronbach N° de 

ítems 

Satisfacción del usuario 0.8523 24 

Prestación de los servicios de 
saneamiento 

0.8577 21 
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3.5. Procedimiento para recolección de datos 

Autorización y coordinaciones previas para la recolección de datos 

En la presente investigación se solicitó el requerimiento a la más alta autoridad 

del gobierno local de Huambo, detallando los puntos más importantes del 

presente estudio como la guía de llenado de la encuesta. 

Aplicación del instrumento de recolección de datos 

La recopilación de información se realizó en el mes de noviembre en el presente 

año. A todos los usuarios encuestados se le informará sobre el propósito del 

estudio, se asegurará la confidencialidad de sus respuestas y se les explicará 

que los resultados se utilizarán únicamente con fines académicos. Es 

importante mencionar que completar el cuestionario requerirá 

aproximadamente unos 20 minutos. 

3.6. Métodos de análisis de datos 

En este trabajo se utilizó la estadística descriptiva para analizar la información 

recolectada. Esta herramienta nos permitió examinar los datos mediante tablas 

de frecuencia y gráficos. El proceso de la información se realizó con Excel y se 

realizó la prueba de hipótesis utilizando el programa SPSS V.26. Además, se 

crearon tablas de distribución de frecuencias y se elaboraron representaciones 

gráficas estadísticas. (Cáceres et al., 2018). “Para lograr el objetivo trazado, 

utilizó el coeficiente de correlación de Tau_b Kendall”. 

3.7. Aspectos éticos 

La tesis se ha desarrollado manteniendo los principios científicos y éticos, como 

la responsabilidad y la honestidad, tanto en el enfoque metodológico como en 

la obtención de datos, garantizando la integridad y la veracidad de los datos. 

Los resultados logrados y recabados se usarán únicamente con propósitos 

académicos.  
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Se preserva la confidencialidad de las personas encuestadas, manteniendo en 

reserva sus nombres. (Cáceres et al., 2018). 

Se pedirá permiso a todas las instituciones que forman parte de la provisión de 

servicios de saneamiento, siendo estas Sedapal y Sunass las entidades 

implicadas. (Cáceres et al.,2018). 

Los especialistas que colaboraron en la realización de las encuestas lo hicieron 

de forma voluntaria y consciente, entendiendo completamente las implicaciones 

de su participación. Además, tenían claro que la información recopilada se 

utilizaría exclusivamente con fines académicos y se resguardará la identidad de 

los encuestados. (Cáceres et al.,2018).
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IV. RESULTADOS 

    Análisis descriptivo 

En concordancia con la variable satisfacción del usuario, y sus dimensiones 

atención oportuna, sostenibilidad, disponibilidad, accesibilidad y educación 

sanitaria, se realizó la valoración de los resultados implico la aplicación de la 

estadística descriptiva, de la encuesta con los usuarios se solicitó que 

determinaran información sobre la variable en estudio y sus respectivas 

dimensiones dentro del ámbito del distrito de Huambo, como resultado, se 

obtuvieron los siguientes resultados: 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias de la variable satisfacción del usuario y sus 

dimensiones 

Nivel 

Satisfacción 
del usuario 

D1. 
Atención 
oportuna 

D2. 
Sostenibilid

ad 

D3. 
Disponibilidad 

D4. 
Accesibilidad 

D5. 
Educación 
sanitaria 

f  % f  % f  % f  % f  % f  % 

Malo 1 0,59 1 0,59 10 5,92 1 0,59 1 0,59 1 0,59 

Regular 25 14,79 0 0 0 0 29 17,16 29 17,16 0 0 

Bueno 143 84,62 168 99,41 159 94,08 139 82,25 139 82,25 168 99,41 

Total 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100 

 

Figura 1 

Distribución de frecuencias de la variable satisfacción del usuario y sus 

dimensiones 
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Interpretación: se deduce de la tabla 3, los 169 usuarios encuestados sobre la 

variable independiente de satisfacción del usuario, es el 0,59 % (1) evaluó este 

nivel como malo, asimismo el 14,79 % (25) ha definido como regular y por último 

el 84,62 % (143) como bueno. Sobre las dimensiones, empezando por la 

dimensión de atención oportuna, el 0,59 % (1) fue considerado como malo, 

ninguno se ubicó en nivel regular y el 99,41 % (168) en un nivel bueno. 

Respecto a la sostenibilidad, el 5,92 % (10) se catalogó como malo, ninguno 

como regular y el 94,08 % (159) como bueno. Para la disponibilidad, el 0,59 % 

(1) fue calificado como malo, el 17,16 % (29) como regular y el 82,25 % (139) 

como bueno. En relación con la accesibilidad, el 0,59 % (1) fue evaluado como 

malo, el 17,16 % (29) como regular y el 82,25 % (139) como bueno. Finalmente, 

en la dimensión de educación sanitaria, el 0,59 % (1) fue calificado como malo, 

ninguno como regular y el 99,41 % (168) como bueno. 

En concordancia con la variable prestación de los servicios de saneamiento, y 

sus dimensiones cobertura, continuidad, calidad y capacidad técnica, se realizó 

la valoración de los resultados implico la aplicación de la estadística descriptiva, 

de la encuesta con los usuarios se solicitó que determinaran información sobre 

la variable en estudio y sus respectivas dimensiones dentro del ámbito del 

distrito de Huambo, como resultado, se obtuvieron los siguientes resultados: 

Tabla 4 

Distribución de frecuencias de la variable prestación de los servicios de 

saneamiento y sus dimensiones 

Nivel 

Prestación de los 
servicios de 
saneamiento 

D1. Cobertura 
D2. 

Continuidad 
D3. Calidad 

D4. Capacidad 
técnica 

f  % f  % f  % f  % f  % 

Malo 47 27,81 45 26,63 62 36,69 78 46,15 97 57,4 

Regular 89 52.66 83 49.11 0 0 57 33.73 45 26.63 

Bueno 33 19,53 41 24,26 107 63,31 34 20,12 27 15,98 

Total 169 100 169 100 169 100 169 100 169 100 
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Figura 2 

Distribución de frecuencias de la variable prestación de los servicios de 

saneamiento y sus dimensiones 

 

 
Interpretación: tras examinar los datos de la Tabla 4, se evidencia que, entre 

los 169 usuarios encuestados, el 27,81 % (47) evaluaron el suministro de 

servicios de saneamiento como un nivel malo, por eso mismo, el 52,66 % (89), 

ha sido menciona como regular y por último el 19,53 % (33) como un nivel 

bueno. En cuanto a las dimensiones específicas, en cobertura, se planteó que 

el 26,63 % (45) la consideraron nivel malo, el 49,11 % (83) nivel regular y el 

24,26 % (41) nivel bueno. Respecto a la continuidad, el 36,69 % (62) fue 

calificado como nivel malo, ningún usuario como un nivel regular, partiendo de 

ello, el 63,310 % (107) como nivel bueno. En relación a la calidad, el 46.15 % 

(78) obtuvo un nivel malo, por eso el 33,730 % (57) un nivel regular, finalizando 

un 20,120 % (34) con un nivel bueno. Resumiendo, en capacidad técnica, el 

57,400 (97) fue catalogado en un nivel malo, 26,630 % (45) en un nivel regular, 

concluyendo el 15.980 % (27) en un nivel bueno. 
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   Contrastación de hipótesis 

 Hipótesis General 

Ho: No existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la 

prestación de los servicios de saneamiento, en una empresa prestadora de 

saneamiento, distrito de Huambo, 2023 

Ha: Existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la prestación 

de los servicios de saneamiento, en una empresa prestadora de saneamiento, 

distrito de Huambo, 2023 

Tabla 5 

Correlación de las variables de satisfacción del usuario y prestación de los 

servicios de saneamiento 

Variable/ Variable 
V2. Prestación de los 

servicios de saneamiento 

V1. 
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de correlación 
Tau_b Kendall 

0,266 

Sig. (bilateral) 0,0004830** 

N 169 

Fuente: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

Interpretación: tras el análisis detallado en la Tabla 5, se obtuvo un valor de 

significancia de 0,000483. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral 

significativo estándar de 0,05, entendiéndose que la relación determinada es 

estadísticamente significativa con un alto grado de certeza.  El coeficiente de 

correlación de Tau_b Kendall se posicionó en 0,266, lo cual indica una 

correlación de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la 

satisfacción del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la 

prestación de los servicios de saneamiento o de manera reciproca si se 

restringía la satisfacción del usuario, era un indicativo de que se restringía la 

prestación de servicios de saneamiento.  

Decisión: se procede a descartar la hipótesis nula, confirmando nuestra 

hipótesis alternativa y demostrando la correlación entre las variables. 
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Hipótesis Específica 1 
 

Ho: No existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la 

cobertura, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 

2023. 

Ha: Existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la cobertura, 

en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023. 

Tabla 6 

Correlación de la variable satisfacción del usuario con la dimensión cobertura 

de la variable prestación de los servicios de saneamiento 

Variable/ dimensión Dimensión 1: Cobertura 

V1. 
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de correlación                         
Tau_b Kendall 

0,252 

Sig. (bilateral) 0,001** 

N 169 

Fuente: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

 

Interpretación: tras el análisis detallado en la Tabla 6, se obtuvo un valor de 

significancia de 0,001. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral 

significativo estándar de 0,05, entendiéndose que la relación determinada es 

estadísticamente significativa con un alto grado de certeza.  El coeficiente de 

correlación de Tau_b Kendall se posicionó en 0,252, lo cual indica una 

correlación de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la 

satisfacción del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la 

cobertura o de manera reciproca si se restringía la satisfacción del usuario, era 

un indicativo de que se restringía la cobertura.  

Decisión: se procede a descartar la hipótesis nula, confirmando nuestra 

hipótesis alternativa y demostrando la correlación entre la variable satisfacción 

del usuario y la dimensión cobertura. 
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Hipótesis Específica 2 
 

Ho: No existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la 

continuidad, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 

2023. 

Ha: Existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la continuidad, 

en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023. 

Tabla 7 

Correlación de la variable satisfacción del usuario con la dimensión continuidad 

de la variable prestación de los servicios de saneamiento 

Variable/ dimensión Dimensión 2: Continuidad 

V1. 
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de correlación                         
Tau_b Kendall 

0,23 

Sig. (bilateral) 0,003** 

N 169 

Fuente: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

 

Interpretación: tras el análisis detallado en la Tabla 7, se obtuvo un valor de 

significancia de 0,003. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral 

significativo estándar de 0,05, entendiéndose que la relación determinada es 

estadísticamente significativa con un alto grado de certeza.  El coeficiente de 

correlación de Tau_b Kendall se posicionó en 0,23, lo cual indica una 

correlación de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la 

satisfacción del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la 

continuidad o de manera reciproca si se restringía la satisfacción del usuario, 

era un indicativo de que se restringía la continuidad. 

Decisión: se procede a descartar la hipótesis nula, confirmando nuestra 

hipótesis alternativa y demostrando la correlación entre la variable satisfacción 

del usuario y la dimensión continuidad. 
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Hipótesis Específica 3 
 

Ho: No existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la calidad, 

en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023. 

Ha: Existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la calidad, en 

una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023. 

Tabla 8 

Correlación de la variable satisfacción del usuario con la dimensión calidad de 

la variable prestación de los servicios de saneamiento 

Variable/ dimensión Dimensión 3: Calidad 

V1. 
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de correlación                         
Tau_b Kendall 

0,151 

Sig. (bilateral) 0,049** 

N 169 

Fuente: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

 

Interpretación: tras el análisis detallado en la Tabla 8, se obtuvo un valor de 

significancia de 0,049. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral 

significativo estándar de 0,05, entendiéndose que la relación determinada es 

estadísticamente significativa con un alto grado de certeza.  El coeficiente de 

correlación de Tau_b Kendall se posicionó en 0,151, lo cual indica una 

correlación de naturaleza positiva muy baja o muy débil. Es decir, si se 

acrecentaba la satisfacción del usuario, era un indicativo de que también 

acrecentaba la calidad o de manera reciproca si se restringía la satisfacción del 

usuario, era un indicativo de que se restringía la calidad. 

Decisión: se procede a descartar la hipótesis nula, confirmando nuestra 

hipótesis alternativa y demostrando la correlación entre la variable satisfacción 

del usuario y la dimensión calidad. 
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Hipótesis Específica 4 
  

Ho: No existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la 

capacidad técnica, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de 

Huambo, 2023. 

Ha: Existe relación significativa entre la satisfacción del usuario y la capacidad 

técnica, en una empresa prestadora de saneamiento, distrito de Huambo, 2023. 

Tabla 9 

Correlación de la variable satisfacción del usuario con la dimensión capacidad 

técnica de la variable prestación de los servicios de saneamiento 

Variable/ dimensión 
Dimensión 4: Capacidad 

técnica 

V1. 
Satisfacción 
del usuario 

Coeficiente de correlación                         
Tau_b Kendall 

0,223 

Sig. (bilateral) 0,004** 

N 169 

Fuente: La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral) 

 

Interpretación: tras el análisis detallado en la Tabla 9, se obtuvo un valor de 

significancia de 0,223. En consecuencia, lo cual es inferior al umbral 

significativo estándar de 0,05, entendiéndose que la relación determinada es 

estadísticamente significativa con un alto grado de certeza.  El coeficiente de 

correlación de Tau_b Kendall se posicionó en 0,223, lo cual indica una 

correlación de naturaleza positiva baja o débil. Es decir, si se acrecentaba la 

satisfacción del usuario, era un indicativo de que también acrecentaba la 

capacidad técnica o de manera reciproca si se restringía la satisfacción del 

usuario, era un indicativo de que se restringía la capacidad técnica. 

Decisión: se procede a descartar la hipótesis nula, confirmando nuestra 

hipótesis alternativa y demostrando la correlación entre la variable satisfacción 

del usuario y la dimensión capacidad técnica. 
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V. DISCUSIÓN 

Según los resultados presentados previamente, el valor de correlación Tau_b 

Kendall de 0.266 señala relación significativa entre las variables. Se identifica 

una correlación débilmente positiva entre la satisfacción del usuario y la 

prestacion de servicios de saneamiento en los usuarios de una empresa 

prestadora. Esta correlación positiva baja sugiere que a medida que la 

satisfacción del usuario aumenta, también lo hace la calidad en la entrega de 

servicios de saneamiento, o viceversa. En otras palabras, estas variables tienen 

una relación directa, indicando que, si una variable disminuye, la otra también 

lo hace. Estos hallazgos coinciden con la teoría del "Acceso universal a los 

servicios de agua potable y saneamiento", que señala que la mejora en la 

operación y mantenimiento tiene un impacto positivo en la experiencia y 

beneficio de los usuarios. 

En relación a las dimensiones estudiadas en las hipótesis específicas, se puede 

señalar que cuatro de ellas (cobertura, continuidad y capacidad técnica, con 

coeficientes de correlación de 0.252, 0.23, 0.223 respectivamente) muestran 

una correlación positiva baja en relación con la prestación de servicios de 

saneamiento. Respecto a la dimensión de calidad, presenta una correlación 

muy baja positiva de 0.151 con la misma variable. En conjunto, todas las 

dimensiones analizadas tienen un nivel de significancia bilateral inferior a 0.05, 

lo que conlleva a la aceptación de las hipótesis alternativas, indicando así la 

existencia de una relación entre estas dimensiones y la prestación de servicios. 

Los resultados revelan una interrelación entre las diversas facetas que 

componen la satisfacción del usuario y la calidad de los servicios de 

saneamiento proporcionados. Estos descubrimientos se alinean con la 

perspectiva de Sánchez (2021), quien define la satisfacción del usuario como 

la evaluación subjetiva de la operatividad y mantenimiento adecuado de los 

servicios de agua y alcantarillado, asegurando niveles de cobertura, 

continuidad y calidad apropiados para satisfacer las necesidades diarias. 

Además, estos hallazgos concuerdan con las ideas planteadas por Sánchez, 
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quien subraya la importancia fundamental de administrar eficazmente todos los 

procesos relacionados con la gestión y eficiente manejo de los servicios básicos 

residuales para asegurar la satisfacción del usuario. 

Realizando la validación de los hallazgos de esta investigación y su 

comparación con estudios previos en la comunidad científica, se puede 

mencionar el trabajo de Alegre (2023). Este estudio vincula la calidad de los 

servicios con la satisfacción del usuario, revelando una correlación positiva 

significativa de 0.53, con un nivel de significancia bilateral de 0.012, basado en 

una muestra de 140 usuarios. 

Además de ello el magíster, lleva a cabo un estudio de correlación entre las 

diversas dimensiones de la calidad de los servicios (calidad del agua potable, 

continuidad y presión) y la satisfacción de los usuarios. Esto arroja una 

correlación significativa positiva, con coeficientes de correlación de 0.323, 

0.384 y 0.589 respectivamente. En resumen, este análisis sugiere que 

conforme los valores de las distintas dimensiones de la calidad de los servicios 

aumentan, también lo hace la satisfacción de los usuarios. 

Los resultados de Alegre coinciden con los hallazgos de este estudio, ya que 

los coeficientes de correlación de Tau_b Kendall revelan una conexión directa 

entre las variables y sus respectivas dimensiones. Estos indican que, al 

aumentar la satisfacción del usuario, también se eleva la calidad de los 

servicios. Esto subraya la importancia vital de la satisfacción del usuario, ya que 

las empresas de saneamiento centran sus esfuerzos en garantizarla. Esto se 

consigue mediante el control de calidad del agua, cumpliendo con las 

normativas nacionales correspondientes, asegurando una alta continuidad del 

servicio y manteniendo una presión mínima de 15 psi, de acuerdo con lo 

establecido en las normativas nacionales de construcción. 

Continuando con la comparación de resultados paralelos, Pérez (2018) 

examina también variables similares. En su investigación, identifica una 

correlación positiva significativa de 0.503, con una significancia bilateral de 
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0.012, basada en una muestra de 90 usuarios, cifras similares a las obtenidas 

en este estudio. 

Además, la investigadora lleva a cabo un análisis de correlación entre las 

dimensiones de la satisfacción del usuario (disponibilidad, accesibilidad y 

sostenibilidad) con la variable de prestación de los servicios de saneamiento. 

Los resultados señalan una correlación positiva en todas las dimensiones 

analizadas junto con la variable estudiada. Esto implica que a medida que 

aumentan los valores de la dimensión humana y oportunidad, también aumenta 

la seguridad del paciente. 

Los descubrimientos de Pérez reflejan los resultados obtenidos en este estudio. 

Los coeficientes de correlación de Tau_b Kendall indican que conforme la 

satisfacción del usuario aumenta, también lo hace la calidad de la prestación 

de los servicios de saneamiento. 

Al analizar las diferencias y similitudes entre los hallazgos de esta investigación 

y los de otros estudios en el campo científico en términos de discrepancia, se 

destaca el trabajo de Ascarza (2020), quien examinó la relación entre la calidad 

de los servicios de saneamiento y la satisfacción de los usuarios. Sus 

resultados mostraron una distribución normal, lo que condujo al uso del 

coeficiente de correlación de Pearson para evaluar la correlación. En contraste, 

en este estudio, los resultados exhibieron una distribución no normal, lo que 

llevó a la elección del coeficiente de correlación Tau_b Kendall. En relación con 

Ascarza, su coeficiente de correlación de Pearson fue de 0.042, lo que indica 

una correlación positiva entre las variables. 

Continuando con la comparación divergente, el trabajo de Diaz (2021) se centra 

en la relación entre la capacidad en gestión y la calidad en la prestación de 

servicios de saneamiento. Según los resultados de su investigación, se 

identificó una correlación significativamente alta de 0.883, con una significancia 

bilateral de 0.013, basada en una muestra de 66 usuarios. Es relevante 

destacar que la distribución de datos que obtuvo mostró un patrón de 
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distribución normal, lo que llevó a utilizar el método del Chi Cuadrado en su 

análisis inferencial. 

La asociación encontrada entre las dimensiones de capacidad institucional, 

contingencias y capacidad técnica con la variable de capacitación en gestión 

evidenció una correlación positiva notable en relación con la calidad de los 

servicios prestados (con coeficientes de correlación de 0.116, 0.642 y 0.05 

respectivamente). Esto señala que al incrementar estas dimensiones, también 

se eleva la calidad en la entrega de los servicios, o viceversa. Por ende, estas 

dimensiones y la variable están interrelacionadas directamente en proporción. 

Los resultados obtenidos por Díaz contrastan con los hallazgos de esta 

investigación, ya que la correlación entre la capacitación en gestión y la calidad 

de la prestación de servicios es significativamente más alta en su estudio que 

en el presente análisis. Esto podría explicarse por las diferencias en las 

muestras: en su investigación, el 47 % de los encuestados calificaron la gestión 

de servicios de saneamiento como regular y el 4 % como malo, mientras que 

las percepciones sobre la prestación de servicios mostraron que el 30.3 % es 

buena, el 22.73 % es regular y el 46.97 % es mala. Los resultados varian, donde 

el 84.62 % de los encuestados consideran la satisfacción como buena y el 14.79 

% como regular. En cuanto a la prestación de los servicios de saneamiento, el 

19.53 % es clasificado como bueno, el 52.66 % como regular y el 27.81 % como 

malo. 

En un enfoque contrastante, se encuentra el estudio de Sánchez (2022), donde 

se examinó la conexión entre la calidad del servicio de agua potable y la 

satisfacción de los usuarios domésticos. Sus hallazgos destacan una 

correlación positiva altamente significativa, obteniendo un valor de 0.813 y una 

significancia bilateral de 0.000, basándose en una muestra de 137 usuarios. En 

contraposición, en este análisis, se identificó una correlación positiva, pero de 

menor magnitud. Sánchez también evaluó la relación entre la satisfacción de 

los usuarios y las dimensiones tangibles e intangibles de la calidad del servicio, 

revelando coeficientes de correlación de 0.792 y 0.916, respectivamente. Esto 



33 

sugiere que a medida que estas dimensiones de calidad del servicio de 

saneamiento aumentan, la satisfacción de los usuarios también lo hace, 

evidenciando una relación directamente proporcional entre estas variables en 

su investigación. 

Los resultados de la investigación de Sánchez muestran discrepancias 

significativas con los hallazgos de este estudio. Esto se debe a que en su 

análisis, la relación entre la calidad del servicio de saneamiento y el 

cumplimiento de los estándares establecidos para la satisfacción de los 

usuarios arrojó correlaciones muy altas (coeficiente de correlación de 0.813). 

En comparación, en este estudio, el coeficiente de correlación fue 

considerablemente más bajo (0.266), interpretado como una correlación 

positiva baja. Está marcada diferencia indica una notable variación entre los 

coeficientes obtenidos en ambos estudios. 

La metodología utilizada en esta tesis ha sido sometida a un análisis minucioso 

mediante la herramienta de la matriz FODA. Al evaluar internamente las 

fortalezas y debilidades, se destacan varios puntos fuertes. La investigación, al 

ser de naturaleza básica, se revela como fundamental, abriendo el camino para 

futuros estudios. La muestra, estadísticamente determinada, resulta 

representativa de la población, lo que permite generalizar los resultados. La 

naturaleza cuantitativa del estudio facilitó la explicación de tendencias a través 

del análisis estadístico de datos, pruebas de hipótesis, y la aplicación de teorías 

conceptuales y elementos cuantificables, requisitos esenciales en estudios de 

este tipo. 

En relación con las debilidades del diseño de la investigación, se considera que 

al ser un estudio correlacional, su enfoque está exclusivamente en establecer 

la relación entre las variables, lo que limita su alcance a este propósito. 

Además, al ser de corte transversal, su ámbito temporal se restringe al periodo 

en el que se recopilan los datos, ya que no pudo llevarse a cabo un seguimiento 

longitudinal debido a las restricciones de tiempo establecidas para la realización 

de la investigación. Por esa razón, se optó por un enfoque transversal. 
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En el análisis externo, enfocado en las oportunidades y amenazas, se destaca 

que, al ser el estudiante de posgrado empleado en la empresa prestadora, 

existe la posibilidad de obtener una perspectiva más completa de la gestión 

operativa de los sistemas de agua y saneamiento. Además, esta situación se 

considera beneficiosa para facilitar la coordinación con todas las áreas de la 

entidad y el acceso a los usuarios, tanto para realizar la prueba piloto como 

para aplicar los instrumentos en la muestra posteriormente. 

Se consideran amenazas importantes ciertos desafíos vinculados a la geografía 

diversa del país, ya que cada sistema de suministro de agua y alcantarillado 

requiere tecnologías específicas, lo que demanda una capacitación 

especializada para el personal de cada empresa. Esta diversidad técnica puede 

llevar a dificultades en la prestación de servicios por parte de los técnicos 

operativos, quienes a menudo se enfrentan a problemas complejos derivados 

de las particularidades de los sistemas de suministro. Además, otra amenaza 

identificada en la realización de esta investigación fue la imposibilidad de llevar 

a cabo el proceso de manera presencial, lo que llevó a optar por un formulario 

digital a través de Google para obtener el consentimiento y realizar las 

encuestas. A pesar de haber adaptado el proceso al formato digital, surgió un 

obstáculo adicional: por motivos éticos, se requería la autorización institucional 

para llevar a cabo las investigaciones, lo que generó restricciones de tiempo y 

se convirtió en una amenaza para el desarrollo de la investigación. 

La investigación es de gran relevancia dado que los ingenieros responsables 

de la administración operacional tienen un papel fundamental en garantizar la 

satisfacción del usuario. Su capacidad para cumplir con los propósitos trazados 

por la entidad y que son regulados por Sunass, según el plan maestro 

optimizado, Contribuye directamente a aumentar la eficiencia y el rendimiento, 

la reducción de tiempos ante posibles interrupciones del servicio y la 

preparación para situaciones de emergencia o desastre en los sistemas de 

saneamiento. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Se concluye que la correlación entra la satisfacción del usuario y la 

prestación de los servicios de saneamiento es de una correlación positiva 

baja o débil, lo que indica que, si se acrecentaba la satisfacción del usuario, 

era un indicativo de que también acrecentaba la prestación de los servicios 

de saneamiento o de manera reciproca si se restringía la satisfacción del 

usuario, era un indicativo de que se restringía la prestación de servicios de 

saneamiento.  

2. En relación a la cobertura de la prestación de los servicios de saneamiento, 

se encontró una correlación positiva baja o débil con la satisfacción del 

usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfacción del usuario están 

asociadas con una mayor cantidad de población que tiene el servicio.  

3. En relación a la continuidad de la prestación de los servicios de 

saneamiento, se encontró una correlación positiva baja o débil con la 

satisfacción del usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfacción del 

usuario están asociadas con una mayor cantidad horas de la gestión del 

agua a la población.  

4. En relación a la calidad de la prestación de los servicios de saneamiento, se 

encontró una correlación positiva muy baja o muy débil con la satisfacción 

del usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfacción del usuario 

están asociadas con una mejora de la percepción de los estándares físicos, 

bacteriológicos del agua.  

5. En relación a la capacidad tecnica de la prestación de los servicios de 

saneamiento, se encontró una correlación positiva baja o débil con la 

satisfacción del usuario. Esto implica que, las mejoras en la satisfacción del 

usuario están asociadas con el tiempo de respuestas ante una interrupción 

del servicio independientemente de su origen, si es programada o 

imprevista.  
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VII. RECOMENDACIONES 

Se propone a la alta dirección de la empresa prestadora y al alcalde del gobierno 

local de Huambo considerar resultados, análisis y recomendaciones de este 

estudio. Se presentan datos estadísticos relevantes respaldados por un proceso 

científico riguroso, evidenciando una correlación directa entre las variables 

estudiadas. Esta relación implica que, al modificar una variable, la otra se 

comportará en la misma dirección. Dado que garantizar el agua y el 

saneamiento es un objetivo de desarrollo crucial, se recomienda fortalecer las 

áreas gerenciales para aumentar la complacencia del usuario. 

 

Se aconseja a los directivos y ejecutivos de la empresa prestadora considerar 

los hallazgos de este estudio, ya que ofrece datos estadísticos relevantes 

respaldados por un proceso científico riguroso. Se demuestra una correlación 

entre las variables estudiadas, indicando una relación directamente 

proporcional. Esto significa que, si se modifica una variable, la otra seguirá la 

misma dirección. Dado el objetivo del desarrollo para asegurar el agua y 

saneamiento, se sugiere que los profesionales pertinentes fortalezcan las 

actividades de tratamiento, distribución y recolección de la gestión del servicio 

básico para mejorar la satisfacción del usuario. 

 

Se sugiere que los ingenieros de campo, técnicos responsables de los servicios 

de saneamiento y futuros investigadores realicen un análisis comparativo por 

áreas gerenciales, como el tratamiento del agua, el manejo de desagües, las 

interrupciones del servicio, entre otros aspectos. 
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