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Presentacion

Sefores Miembros del Jurado Examinador:

En cumplimiento con los dispositivos vigentes que establece el proceso de
graduacion de la Universidad César Vallejo, con el fin de optar el grado de Magister
en Gestidn Publica, presento la tesis titulada “Calidad de servicio en la Empresa de
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima (SEDAPAL) —sede Comas- 2014”.

En base a una esmerada investigacion y a la aplicacion de los procesos del
analisis y construccion de los datos obtenidos, presento esta tesis, esperando que
proporcione informaciones para las investigaciones futuras y nuevas propuestas que
contribuyan en el mejoramiento de la calidad de servicio, en bienestar de los usuarios
de la empresa de servicio de agua potable y alcantarillado de lima (SEDAPAL) —sede

distrito de Comas.
El informe esta compuesto por siete capitulos que son: Capitulo | Introduccion,
Capitulo II Marco Metodoldgico, Capitulo Il Resultados, Capitulo IV Discusién,

Capitulo V Conclusiones, Capitulo VI, Recomendaciones, Capitulo VII, Referencias

Bibliograficas asimismo se presenta los anexos.

El autor.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion se plante6 como principal objetivo: Determinar
la diferencia entre la expectativa y percepcion de la calidad de servicio del usuario
en la Empresa Servicio de agua Potable y Alcantarilado SEDAPAL-Sede Distrito de

Comas.

La investigacion realizada es de tipo basica sustantiva, utilizando un disefio no
experimental, ya que la informacién se ha obtenido sin manipular la variable, ademas

el estudio es de corte transversal.

Se llevo a cabo una serie de actividades tomando en cuenta los conceptos
tedricos basicos en lo que se refiere al calidad de servicio, a través de un muestreo
no probalistico, lo cual se tom6é como muestra de 373 usuarios, a quienes se le aplicé
mediante la técnica de la encuesta, dos cuestionarios para recoger informacion

referente a la variable de estudio.

Con este trabajo de investigacion se determind la satisfaccion de los usuarios.

Palabras claves: servicio, calidad, satisfaccion, usuario
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Abstract

This research work was raised as a main objective: to determine the difference
between the expectation and the user's perception of the quality of service at the
company service of water Potable and sewerage SEDAPAL-Headquarters district of
Comas.

The realized investigation is of type basic substantive, using not experimental
design, since the information has been obtained without manipulating the variable,

also the study is of cross section.

A series of activities was carried out taking into consideration the basic
theoretical concepts as for quality of service and satisfaction of the user, through not
probalistico sampling, which took as a sample of 373 users, to whom he was applied
by means of the skill of the survey, two questionnaires to gather information regarding
two variables of study.

With this research work was the satisfaction of users.

Keywords: service, quality, satisfaction, user
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