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Resumen

La presente investigacion titulada Calidad de servicio en la
satisfaccion de los usuarios de una empresa de agua potable 2024 se llevo
a cabo con la finalidad basada en el objetivo general que fue determinar,
cudl es la relacion de la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios.
En el desenlace se aplicd un disefio descriptivo correlacional, para la
recoleccion de informacion la técnica fue una encuesta, instrumento
cuestionario mediante Google Forms y un enfoque cuantitativo, la poblacion
objeto de estudio fue de 1 034 300 personas tomando de ella una muestra
de 384 usuarios. Los resultados estadisticos encontrados fueron los
siguientes: Segun el Rho de Spearman el valor estadistico fue de 0.423
demostrando una correlacion positiva moderada existente. En resumen, la
calidad de servicio es un factor determinante en la satisfaccion y su mejora
puede tener un impacto positivo para la fidelizacion de los usuarios. Por lo
tanto, es crucial que la empresa se enfoque en mantener altos estandares
de calidad en su servicio. Esto puede incluir mejoras en la atencion al cliente,
rapidez en la respuesta a problemas y quejas, entre otros aspectos. Es

importante que se realice periédicamente evaluaciones sobre satisfaccion.

Palabras clave: Usuarios, calidad, satisfaccion, servicio.
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Abstract

The present research entitled "Service Quality in the User Satisfaction
of a Drinking Water Company 2024" was carried out with the purpose based
on the general objective, which was to determine the relationship between
service quality and user satisfaction. In the outcome, a descriptive
correlational design was applied, and for data collection, a survey was
conducted using the Google Forms questionnaire as the instrument,
employing a quantitative approach. The target population for the study was
1,034,300 people, and a sample of 384 users was selected. The statistical
results obtained were as follows: According to Spearman's Rho, the
statistical value was 0.423, demonstrating a moderate positive correlation. In
summary, service quality is a determining factor in satisfaction, and its
improvement can have a positive impact on user loyalty. Therefore, it is
crucial for the company to focus on maintaining high standards of quality in
its service. This may include improvements in customer care, promptness in
responding to problems and complaints, among other aspects. It is important

to periodically conduct satisfaction evaluations.

Keywords: Users, quality, satisfaction, service.



l. INTRODUCCION

La UNESCO (2020) en su informe numero 3 acerca del
perfeccionamiento de los bienes acuaticos en el universo a través de su
“Programa Mundial de Evaluacion de los Recursos Hidricos” considero que
para el afio 2050 el 90% de los habitantes de los 3 millones que se afiadiran
al mundo estara concentrada en las regiones de los paises con minimo
acceso sostenible al agua potable de tal forma la escases y el mal servicio

surgira en aumento.

La OMS y UNICEF (2021) en una documentacién publicada el 11 de
junio indica que antes del ano 2030 miles de millones personas se quedaran
sin la prestacion de agua potable en los domicilios. La COVID-19 puso al
descubierto la necesidad urgente ya que en ese momento tres de cada un
decenio de personas en el mundo no podian realizarse el lavado correcto de
manos y ocho de ellas vivian en zonas rurales, los servicios de manera
segura alcanzo a mas de la mitad de la ciudad urbana mundial, y la otra parte

a la poblacién rural.

En Costa Rica, ciudad de Cartago, Cruz & Centeno en (2019) llevaron
a cabo una encuesta para evaluar la calidad del servicio de agua potable, en
ella sostuvieron que el problema del desabastecimiento de agua es un
desafio que se viene trabajando juntamente con la ONU para lograr mitigar
las necesidades en la poblacién y debe de ser planteado como un objetivo
de desarrollo sostenible para coberturar en su totalidad la necesidad. Por
otro lado, es sustancial tener en cuenta que la mision y administracion de
canales demanda conocimientos competentes tanto de ingenieria y otras
areas, como gestion de recursos, de calidad, direccion de personal, finanzas,

entre otros.

La SUNASS (2022) certifico la precision del Area de Prestacion de
Servicios mediante la Resolucion N.° 021-2022-SUNASS-DAP, permitira
tomar decisiones que opten por el mejoramiento del servicio en la Regién La
Libertad en el espacio de enero a marzo del 2022, obteniendo caracteristicas
relevantes durante la recolecciéon de informacion brindada por 39 EPS.



Desde la informacién recolectada se visualizan diferentes oportunidades que
sobrelleve a prosperar la condicion de la asistencia del agua en areas

campesinas y urbanas.

La SUNASS (2022) en Peru, indicé que la cuestion de brindar agua
potable es un problema a nivel nacional. Por lo tanto, se presenta establecer
formulas y estructuras tarifarias con la empresa EPS Agua de Tumbes para
el quinquenio 2022-2027. El proyecto de inversion del progreso de los bienes
de agua bebible y alcantarillado cuenta con un supuesto de S/29.3 millones,
de los cuales, S/8,327,473 seran costeados mediante dinero propio de la
compafia Agua de Tumbes para ejecutar planes especificamente de

restauracion y mejora de redes de agua potable para el 2027.

ElI INEI (2019) con la intencidén de diagnosticar la calidad del servicio
y la satisfaccién realizé una entrevista donde los clientes tasan la calidad del
agua justificandose, especialmente, en sus conocimientos. Los
consumidores pueden estimar que el agua es muy opaca, con excesivo
color, sabor u olor irritante, o que la vuelve perjudicial. En el afio 2017 el
84.4% de los pobladores de Arequipa y el 78.5% de Lima cuentan con el
servicio de agua potable diariamente, Huancavelica con 72%, Ayacucho y
Madre de Dios con 71% y 70.9% proporcionalmente. En proporcién, menos
del 20% de la poblacién de Tumbes, Ica, Piura y Loreto no son beneficiados

con el servicio diariamente.

La SUNASS (2022) mediante Resolucion N.° 021-2022-SUNASS-
DAP, certifico la especificacion del territorio de prestacion de servicios la cual
aprobara tomar disposiciones que opten por el mejoramiento del servicio en
el departamento de La Libertad en el periodo 2018-2021 obteniendo
caracteristicas relevantes durante la recoleccién de informacién brindada por
39 EPS, a parir de la indagacion recolectada se visualizan diferentes
situaciones que conlleven a perfeccionar el servicio de agua en zonas rurales

y urbanas.

Astudillo, E.P (2021) en su tesis de post grado tiene como obijetivo
estudiar la apreciacion del agua potable como derecho primordial sefialado



en la Constitucién Politica del Peru. El proyecto fue desarrollado mediante
una orientacion aplicada, disefio no experimental, transversal y correlacional
utilizando técnicas de encuestas a 420 ciudadanos, obteniendo como
resultado coincidencias entre especialistas y entrevistados, donde Ia
evaluacion del agua potable favorece a su amparo ambiental, es por ello,
que debe coexistir mayor concientizacion en las personas acerca del como

cuidar el elemento dandole mayor importancia y valoracion.

La SUNASS (2021) en octubre y diciembre atendié 123 647 reclamos
a nivel nacional, todos hechos por consumidores del servicio de agua potable
y alcantarillado. Un 72% de los reclamos “fue de tipo comercial, facturacion
excesiva, fraccionamiento de recibos y demas”. El 28% por falta de agua, de
malas conexiones, por el alcantarilado, entre otros. Dentro de las
apelaciones que las EPS presentaron a la SUNASS esta la empresa
SEDALIB S.A aqui se muestra el “numero de apelaciones por cada 10 mil
conexiones activas” mostrando un total del 55.46%, (44.18% a favor del
usuario, 15.36% a favor de las EPS, 8.43% conciliaciones y 32.03% otros

fallos”.

En el progreso de la indagacion se considerd la problematica general
siguiente: (a) ¢ Cual es la relacién entre la calidad de servicio y la satisfaccion
de los usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo, 20247?; los
problemas especificos fueron: (b) ¢ Cual es la relaciéon entre la calidad de
servicio y calidad de la prestaciéon de servicios de los usuarios de una
empresa de agua potable de Truijillo, 20247?; (c) ¢, Cual es la relacién entre la
calidad de servicio y facturacion de los usuarios de una empresa de agua
potable de Trujillo, 20247, (d) ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio
y acceso a los servicios de los usuarios de una empresa de agua potable de
Trujillo, 20247, (e) ¢ Cual es la relacion entre la calidad de servicio y la
eficiencia empresarial de los usuarios de una empresa de agua potable de
Trujillo, 20247



En la investigacion, la justificacion fue informacién recolectada a base
de informes practicos de entidades que mostraron la situacion actual y real
del problema de investigacion, siendo la informacién consolidada,
interpretada y analizada donde los resultados contribuyeron en la mejora de
los servicios. El gozo del cliente es la estimacion que hace del servicio que
recibié y que compensé sus necesidades y expectativas, segun Malpartida,
et al. (2021). Las empresas necesitan conocer las carencias vigentes y
posteriores para mantener a los clientes satisfechos si los efectos estan a la
medida de las expectativas. Una excelente atencion ofrecida dentro de las
organizaciones encargadas de ofrecer servicios influye en la eleccion de
compa del consumidor. El presente estudio es admisible, ya que los
investigadores con los respectivos cuestionarios realizaran levantamiento de
informacion a traves de la plataforma virtual Google Forms. Al realizar el
estudio, este enfoque nos permitié determinar cuan relevante es para las
empresas hoy en dia lograr comprender como factores de calidad y
satisfaccion influyen y determinan una decision de gasto y adquisicion. La
investigacion sirvio como guia a otros estudiantes que se enfocan en el
mismo tema, dicha investigacion cientifica fue de mucho apoyo para
aumentar conocimientos y habilidades en la vida personal y académica, de
tal forma que en el campo profesional se vean reflejados esperando obtener

resultados positivos.

El objetivo general fue: (a) Determinar la relacion entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de una empresa de agua potable de
Trujillo, 2024. Los objetivos especificos fueron: (b) Determinar la relacion
entre la calidad de servicio y calidad de la prestacion de servicios de los
usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo, 2024; (c) Determinar
la relacion entre la calidad de servicio y facturacion de los usuarios de una
empresa de agua potable de Trujillo, 2024; (d) Determinar la relacion entre
la calidad de servicio y acceso a los servicios de los usuarios de una
empresa de agua potable de Trujillo, 2024; (e) Determinar la relacion entre
la calidad de servicio y eficiencia empresarial de los usuarios de una

empresa de agua potable de Truijillo, 2024.



La hipdtesis general fue: a) La calidad de servicio se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de una empresa de agua potable de Truijillo,
2024. Las hipotesis especificos fueron: (b) La calidad de servicio se relaciona
con la calidad de la prestacion de servicios de los usuarios de una empresa
de agua potable de Trujillo, 2024; (c) La calidad de servicio se relaciona con
la facturacién de los usuarios de una empresa de agua potable de Truijillo,
2024; (d) La calidad de servicio se relaciona con el acceso a los servicios de
los usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo, 2024; (e) La calidad
de servicio se relaciona con la eficiencia empresarial de los usuarios de una

empresa de agua potable de Trujillo, 2024.



Il. MARCO TEORICO

En antecedentes internacionales. Rodriguez et al. (2022) en una
indagacion realizada en Medellin — Colombia tienen como meta de estudio
detallar la apreciacion de los clientes acerca del servicio de agua potable que
sirve la compafiia estatal de la ciudad. Los autores en el desarrollo del
proyecto plantearon una investigacion descriptiva-correlacional y un enfoque
cuantitativo para obtener resultados reales durante la evaluacion que se llevo
a cabo a 150 usuarios. Para ser especificos y acercarse mas a la realidad
esperada construyeron un instrumento basado en el “modelo de Gronroos”
(el cliente compara sus expectativas en base al servicio recibido tomando en
cuenta como la puntualidad de atencion, amabilidad recibida, facilidad, entre
otros aspectos que dejan un cliente satisfecho) valorando dos dimensiones
como: Servicio anhelado y calidad observada. Los hallazgos muestran que
cuando el nivel de servicio esperado es muy alto, la calidad percibida del

servicio puede disminuir de ser satisfactoria.

Silva et al. (2021) en México, propusieron determinar cOmo se
relacionan la variante calidad de servicio, satisfaccion y lealtad. Los autores,
a través de un sondeo realizado a una entidad dedicada a la fabricacion de
papel con 90 colaborades y mas de 3 afios de practica en el mercado,
determinan que coexiste una dependencia altamente efectiva y demostrativa
entre estas tres variables, aplicando el método de investigacion exploratorio
y descriptivo. Cabe mencionar que brindar una excelente asistencia al cliente
conduce a tener clientes satisfechos y ademas se determina que es una
herramienta crucial para aumentar la rentabilidad y la supervivencia de la

compafia en el mercado global.

Ortiz et al. (2021) en EIl Salvador, mencionaron en su investigacion
gue la problemética de la asistencia de agua potable se presenta en
diferentes naciones de Latinoamérica. En El Salvador, mas de la mitad de
los usuarios tienen acceso bajo sus propios recursos, pero no
especificamente tienen acceso al agua potable; en cambio, utilizan el
servicio de agua en tuberias, pipas, pozos y otros recursos, donde se

observo que la dificultad es mas recurrente en las zonas rurales. Los



resultados mostraron que la percepcion de un incremento en la inversion
publica es proporcional a la calidad del agua; sin embargo, la eficacia del
agua en las urbanizaciones y zonas campestres ha mermado. Se realizaron
encuestas cualitativas y cuantitativas a 537 personas para desarrollar la

investigacion.

Ojeda et al. (2020) en Chile en su articulo con el objetivo de “identificar
las estrategias y formas de previsién de agua” realizan un analisis a cerca
de los inconvenientes de abarcar de agua esterilizada y alcantarillado en la
zona antes mencionada, siendo objeto de estudio 57 asentamientos
informales, 11 de ellos fueron seleccionados bajo investigacion de tipo
cualitativo y cuantitativo de tal forma que 80 usuarios fueron entrevistados
arrojando un resultado que 9 de los 11 asentamientos para tener acceso al
agua potable utiliza pozos y llevan a cabo conexiones informales aparte de
realizar la copra de agua que es distribuida por camiones. Ademas,
concluyen que existe una desigualdad socioespacial y hay una exclusion de

condiciones.

Granja et al. (2021) en Riobamba — Ecuador con la finalidad de
resefiar “el grado de satisfaccion que se formé al interior y exterior de la
institucion”, la investigacion de los autores revelé dependencia continua
entre satisfaccion y la dimension calidad de servicio, los resultados
adquiridos demostraron que hay una correlacion. Esta investigacion se
desarrollé en una evaluacion aplicada y de acuerdo con ello conocer cual es
el grado de satisfaccion con respecto a los servicios recibidos en dicha
institucion, la cual el resultado fue desfavorable. Para lograr comprender el
autor realiz6 una entrevista directa sin modificar la informacion obtenida
(método tipo no experimental) con un disefio no transversal representando
un fenbmeno en un momento determinado y un enfoque cualitativo y

cuantitativo.

Real et al. (2020) en Paraguay en esta investigacion los autores
utilizaron un disefio observacional con variables cualitativas y cuantitativas a
una poblacion de 361 mujeres y varones en edad de 18 a 86 afios, todos

encuestados para la recoleccion de antecedentes. La finalidad de esta



basqueda fue conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios de unidades
de salud familiar de la jurisdiccién central. Obteniendo como resultado final
gue mas de la mitad de los encuestados no estan de satisfechos con la
prestacion del servicio, adicional se recomendd analizar las causales para

poder mejorar y lograr una aceptacion cada vez mayor en la ciudad.

En antecedentes nacionales. Alcas et al. (2020) en Lima — Perq,
segun los autores en su investigacién correlacional, con el propésito de
percibir la correlacién real del tecnoestrés ( efeto psicolégico o psicosocial
negativo en las personas producto del uso desmedido de la tecnologia de
informacion y comunicacién de tal manera que repercute y no permite
demostrar las habilidad natas para solucionar problemas) de los profesores
con la apreciacion de la calidad de servicio en una universidad del estado
peruano, se concluye que, dado que la tecnologia ha hecho en el
desempeiio laboral al entrar en contacto con las personas, hay una
correlacion estrecha entre la calidad y el tecnoestrés. La recopilacion de
datos utilizados en esta investigacion se realizé utilizando dos instrumentos:
el modelo ServQual, que mide la calidad percibida, el cuestionario Red, mide
el estrés tecnoldgico. Se utiliz6 un cuestionario aleatorio para recoger
informacion de 154 profesores universitarios utilizando la técnica de

enumeracion.

Alvarez, R. (2021) en Lima — Pert en su articulo publicado con la
finalidad de medir cual es el grado de influencia con la satisfaccion esperada
por estudiantes en las universidades publicas que forman la alianza
estratégica en el Peru se desarrollé por medio del modelo HEdPERF
(determina la calidad y la satisfaccién mediante instrumentos aplicados a los
clientes tal es el caso en un focus groups, encuestas y otros para evaluar el
desempefio en la educacién superior). En las conclusiones queda
demostrado la confiabilidad y valides de dicho modelo para medir la
satisfaccion dejando constancia que es un modelo confiable para evaluar y
medir la calidad ya que tiene un impacto significativo en la satisfaccion del
estudiante. Este estudio fue realizado utilizando el método no experimental

y correlacional bajo una muestra aleatoria a 191 estudiantes universitarios.



Sihuin et al. (2020) en Apurimac — Perd, los investigadores en su
articulo con la finalidad de estudiar para comprobar la satisfaccion de los
enfermos hospitalizados en el “Hospital Subregional de Andahuaylas” bajo
el modelo ServQual se aplicé una encuesta a 171 usuarios para determinar
cuales serian sus expectativas con el nivel del servicio que se brinda en
dicho hospital en el area de cirugia, los resultados obtenidos fueron de
insatisfaccion, con un porcentaje menor a la mitad. Se comprobd que los
usuarios no estuvieron complacidos con el grado de atencién que recibieron
en el nosocomio. La atencién en salud que se ofrece en los hospitales
estatales es una brecha de decadencia que dia a dia se viene manejando
para mejorar debido a los multiples procesos que se manejan.

March et al. (2021) en Arequipa — Peru, los investigadores en su
articulo para identificar las discrepancias relacionadas al acceso de agua en
ciudades latinoamericanas que hoy tienen un crecimiento poblacional
acelerado identificaron a 6 distritos: Centro urbano (Arequipa D.C, J.L
Bustamante, Yanahuara); periferia urbana (Characato, Sandia y Yura)
indicaron que con respecto a la accesibilidad del servicio de agua mas de la
mitad de 721 encuestados de la zona centro no tienen dificultad, mientras la
otra mitad de la periferia urbana tienen dificultades. Otro resultado con
afinidad a la calidad de servicio, el desenlace fue: - Mas de tres cuartas
partes de las participantes en la encuesta en ambas areas informaron de
dificultades (retrasos inesperados) La metodologia empleada un andlisis
cualitativo y cuantitativo. Segun los resultados de la averiguacion se
determina que existe una discrepancia extrema con respecto al agua segura

para todos.

Ramos, E. (2022) en Abancay — PerU, en su tesis de maestria realizé
una encuesta a 40 afiliados de la Junta Administradora de Servicios de los
distritos antes mencionado con el fin de comprobar el vinculo de la gestién
de los servicios de purificacion con la calidad del agua. Bajo esta perspectiva
llego a la conclusién que la correlacion es positiva significativamente.

Ademas, concluyd que la investigacion debe desarrollarse por viviendas



abarcando una poblacibn mas amplia, de tal manera que los resultados

podran ser comprobadas si la relacién se sigue manteniendo.

Perry, P.F (2022) Perq, en su tesis de maestria en administracion
realizé una investigacion para comprobar el nexo de la gestion operativa -
calidad de servicio, el autor investigb a 27 EPS para obtener resultados
aplico el método descriptivo correlacional - disefio no experimental llegando
al término que existe una deficiencia en las gestiones para mejorar el servicio
de agua potable y saneamiento por parte de las EPS a sus clientes. Bajo
este instrumento de estudio el autor llevd a cabo una encuesta donde los
resultados conseguidos comprobaron que existe dependencia entre las
variables. Es importante destacar que el objetivo del estudio es comprender
la gravedad del problema y las causas que lo generan. Por lo tanto, el autor
propone que la EPS planifique de una manera mas estratégica para mejorar

los procesos de gestion.

Pinedo, P.N (2019) en Tarapoto — Peru, tesis de grado maestria,
realizd una investigacion a 1,196 usuarios que se favorecieron con agua
potable, teniendo el Unico fin de comprobar qué relacion guarda la
satisfaccion con la calidad de servicio. Para el desenlace se considero usar
el disefio descriptivo correlacional y se utiliz6 una encuesta para recopilar
toda lainformacion obteniendo un porcentaje igualitario ya que los resultados
mantienen equidad en cada una de las variables. Como recomendacion el
autor determind que la empresa prestadora de servicio en Tarapoto debe

seguir mejorando con la finalidad de destacar en el mercado.

Mamani y Vilca (2022) en Puno — Perd, en una investigacion propuso
de comprobar si preexiste relacion de calidad de servicio y satisfaccion de
los usuarios. Para ello, realizaron una encuesta de 32 items que los autores
elaboraron y aplicaron a 368 usuarios de 11 bibliotecas municipales de la
Regién Puno. Esta tesis se desarroll6 a través de un enfoque cuantitativo
con alcance correlacional y un disefio no experimental. Se descubrié
resultados deficientes en el desempefio de la organizacion para lograr
ofrecer un servicio de punta, aun hallando una dependencia demostrativa

entre las variables. Los autores recomendaron que se debe invertir en
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capacitaciones y medios de tecnoldgicos para actualizar los centros

bibliotecarios en beneficio de la poblacion lectora.

Delgado, W.G (2021) en Tarapoto — Perd, en su tesis de maestria
planted la pregunta para comprobar si la gestiébn comercial influye de manera
positiva y da resultados en la mejora del servicio al usuario que la empresa
Electro Oriente ofrece. Para ello plante6 dos variables: Gestion de reclamos
y calidad de servicio. La exploracion se estuvo conformada sobre una
poblacion de 138 usuarios y se empled un enfoque descriptivo correlacional
cuantitativo y un disefio no experimental para recopilar informacién relevante
de los clientes. Como resultado final, en ambas variables se demostré la
ineficiencia del servicio porque los resultados fueron mas de la mitad de
insatisfaccion en los clientes, a pesar de que la relacion de las variables era

positiva alta.

Malpartida et al. (2022) en Lima — Perd, en su averiguacion
expusieron fundamentar la similitud entre, calidad de servicio y satisfaccion
del cliente. En el distrito, formuld una encuesta a 110 usuarios recurrentes
en edades de 26 a 46 afos. El investigador, utilizé un enfoque cuantitativo
junto a un disefio no experimental, llegd a la conclusion después del
procesamiento de datos que existe correlacion entre ambas variables de
investigacion, que eran directas y significativas. Los hallazgos indicaron que
mas de la mitad de los clientes estan satisfechos, lo que indica que la
implementacion de tecnologia moderna genera una conmocion positiva en
el momento de la apreciacién del producto, mas aun si cumple con las

expectativas del comprador.

Zaquinaula, E.D (2021) en Lima — Perq, en su intencion de descubrir
el vinculo de la calidad del servicio entre la satisfaccion de los clientes de
una empresa que ofrece servicios. Para ello, utilizé un enfoque cuantitativo
no experimental teniendo como meta poblacional a 1500 personas de la
Municipalidad distrital San Martin de Porres. El autor para la recopilaciéon de
informacion llevo a cabo una encuesta, la muestra de estudio 360 usuarios,
gue ayudo a determinar si las dos variables mantenian una relacionan

significativa con el objetivo de la investigacion. Los resultados porcentuales
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arrojaron que menos de la mitad de los encuestados estan satisfechos. Para
ello se recomendo trabajar con énfasis en la capacitacion de la atencion al

cliente en dicha institucion.

Sanchez, G.A (2021) en Lima — Perd, tesis en maestria, optd
investigar con el Unico fin de corroborar el nexo que hay con la calidad del
servicio de agua potable y la satisfaccion en los consumidores. Para ello, el
autor puso en marcha una investigacion cuantitativa - descriptiva, explicativa
- aplicada por medio de un disefio no experimental — correlacional. La
herramienta para reunir datos fue la encuesta en la cual cada uno de los 137
usuarios que forman parte de la muestra especifica fue encargado de
responder un cuestionario de entre 20 y 24 preguntas tipo cerradas. Dado
gue mas del 50% de los encuestados dijeron que el servicio era satisfactorio,
llegando a la conclusion de que las variables del estudio estaban claramente

relacionadas.

Para dar mayor soporte a la investigacion se hizo uso de bases
tedricas que ayudaron a definir los conceptos de las variables y sus

dimensiones: Variable 1 y sus dimensiones.

Determinar, segun la RAE (2022) “decidir algo, despejar la
incertidumbre sobre ello, hacer que alguien decida algo”. Servicio, la RAE
(2022) defini6 como un bien gubernativo aceptable que esta en funcion
accesible a las necesidades de las personas como también la empresa que
lo presta. Elementos tangibles para la Real Academia Espafiola (2023) es
todo aquello que se puede palpar y percibir a través de nuestros sentidos
de tal forma que se logra realizar un andlisis de las caracteristicas, fiabilidad
o confiabilidad es todo aquello que funciona sin errores de manera correcta
brindando seguridad, capacidad de respuesta es toda aquella cualidad que
una empresa 0 persona tiene para manejar, mejorar una tarea o la vez
empezar a realizar una determina funcion con un resultado concreto,
seguridad es la “proteccion” en este caso que una empresa brinda a los
clientes en relacién a la venta de un producto o servicio, empatia fue definida

como “capacidad de identificarse con alguien y compartir sus sentimientos”.
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Variable 2 y sus dimensiones. Calidad: La RAE (2022) defini6 como
posesion de propiedades inseparables que aprueban calificar el valor de
algo. Mientras, Duque, E.J (2005) lo define: Interpretacion precisa de
necesidades de los clientes que se dan en un corto, mediano y largo plazo
en intervalos distintos pero medibles, de tal manera que el producto y
servicio final cumpla una buena calidad las expectativas del cliente. Por lo
tanto, se preciso: La apreciacion de la calidad de un producto es el proceso
de determinar su valor para el consumidor, teniendo en cuenta el costo,
basandose en los conceptos antes mencionados. Mientras que la prestacion
para la RAE (2023) fue definida como un servicio que una persona o
empresa debe recibir de otra ya que fue estipulada mediante un convenio o
contrato, para la facturacion mencioné que es la accion de “facturar”, es decir
realizar una accion econOmica 0 transaccion emitiendo documentos
incluidos, acceso se definié como el acto de acceder o acercarse a algo se
solicita, para definir la eficiencia se tomoé en cuenta a la RAE la cual se refiere
que es la “capacidad” que una persona o empresa tiene para lograr los
mejores resultados optimizando recursos al minimo de tal manera que el

resultado sea el esperado. A esto se le conoce como eficiencia empresarial.

Hernandez et al. (2009) definieron como calidad de servicio a un
conjunto de actividades necesarias que ayudan a contextualizarse bajo una
estructura organizada de parametros que consideren las perspectivas de los
clientes, es fundamental el talento humano en las empresas para cubrir
insuficiencias y perspectivas de calidad segun el servicio que ofertan en el
mercado. También mencionaron que es la disposicion de satisfacer

necesidades, perspectivas y la demanda de los clientes.

Salvador, C.M (2008) hizo mencién que para poder brindar un servicio
de calidad como organizacion es necesario estudiar al cliente y conocer
cudles son sus aspiraciones, solo asi la directiva de la organizacién sabria
claramente que esperan alcanzar los clientes. Si esto llega a fallar durante
el desarrollo de investigacion puede conllevar a la toma de malas decisiones.

Asi, mismo Sanchez, F. (2019) mostr6 que la calidad se calcula a través de
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indicadores cualitativos donde hace referencia a la cantidad y tiempo de las

caracteristicas y percepciones que el cliente tiene referente al servicio.

Piattini, M.G (2019) para las empresas en la actualidad, la calidad es
una de las claves para el desarrollo y posicionamiento de los productos en
el mercado. Dado que el cliente final es responsable de evaluar y valorar la
calidad, las empresas tienen como objetivo principal brindar una buena
calidad de bienes y servicios. El autor menciona que si la calidad es buena
(satisface las necesidades), si es calidad mala (no satisface las
necesidades). Adicional menciond las cinco vistas de la calidad. 1) “vista
trascendental”. En este aspecto la calidad se reconoce, pero no es
alcanzable debido a las deficiencias de la tecnologia en la fabricacion. 2)
“vista del usuario”. La calidad presenta caracteristicas medibles y
cuantificables. 3) “vista del fabricante”: La calidad se concentra en el proceso
(produccion) y después (venta). 4) “vista del producto”. La calidad se
entrelaza con las caracteristicas del producto o servicio desde adentro. 5)
“‘vista basada en el valor”: La calidad en este caso esta determinada por el

valor y precio que esta dispuesto a pagar el cliente.

Davila et al. (2012) en su postulado mencionaron que para alcanzar
una buena la calidad de servicio para los clientes es necesario primeramente
saber identificar cuales son las dimensiones que te permitan calcular y tomar
el control para solucionar y mejorar la calidad del servicio. Para ello hace
referencia a dos dimensiones: una de “salida” y la otra “relacionada a
procesos”. Donde la calidad de salida esta relacionada a los procesos finales
del servicio, tiene que ver con la entrega final para ello se lleva a cabo bajo
las dimensiones de SERVQUAL vy la calidad de procesos que tiene que ver
con cinco dimensiones que evaltan calidad de servicio: a) bienes tangibles,
gue es palpable por el cliente; b) confiabilidad, que se cumple con lo
prometido al cliente; c) responsabilidad, se sirve al cliente con
apasionamiento durante el desarrollo del servicio; d) seguridad, que brinda
e inspira confianza al cliente; e) empatia, brindar atencién personalizada al

cliente.
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Alcalde, P. (2019) Los elementos que unen la calidad del servicio que
presta una compafiia estan relacionados con: a) factor humano, si el recurso
humano esta altamente capacitado entonces el servicio o producto final sera
de calidad; b) factor tecnoldgico, si la empresa esta implementada con
tecnologia actual, esta brindard un producto o servicio de calidad al mejor
precio; c) factor comercial, las alianzas estratégicas y relaciones comerciales
dan soporte de negociacion; d) factor medioambiental, bajo un plan de
impacto medioambiental sostenible hace de una empresa seria y valorada
por el cliente.

Satisfaccion para la RAE (2022) es el hecho con resultado de

complacer un deseo o la realizacion de este.

Gosso, F. (2008) comento6 que la satisfaccion surge cuando el cliente
compara lo que esperaba recibir y o que la empresa ha brindado. Si el
producto o servicio supera expectativas entonces se ha logrado una
"hipersatisfaccion”, lo que significa que el cliente permanecera fiel. Para
medir las perspectivas de satisfaccion se hace por medio de los siguientes
niveles: a) basico: Son indispensables para el servicio. b) Esperado: Es el
servicio que pretende encontrar. ¢) Deseado: El cliente conoce de los
servicios y espera poder usarlo. d) Inesperado: Aqui los deseosos del cliente

son superados, obtiene mas de lo esperado.

La Asociacion Espafola para la Calidad (2003) mide la satisfaccion
de los clientes por medio de dos métodos: a) “Prospeccién indirecta”, la
empresa pone a disposicion buzén de reclamos y sugerencias donde el
cliente por decision propia hace uso de esta; b) “prospeccion directa” aqui
es la empresa la que toma la decision de realizar como por ejemplo una

evaluacion al cliente a través de una encuesta o entrevista.

Setd, D. (2004) basada en la teoria “dual de factores” se logra medir
la satisfaccion de los clientes: a) “resultado instrumental” se logré un
resultado por medio de las particularidades del producto, es ahi donde el

cliente toma la decision de cuanto es el valor final; b) “resultado expresivo”,
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el cliente por medio de expresiones decide si usar el producto o servicio,

lleva a cabo un andlisis psicolégico.

Usuario: Para la RAE (2022) es el derecho que tiene una persona
para utilizar una cosa u objeto ajeno siempre y cuando este aporte el valor

econdmico para adquirirlo.

Rendon, M.A (2005) define al usuario de la siguiente manera: a)
‘usuario potencial, tiene la capacidad de satisfacer sus necesidades”. b)
‘usuario real es el que reemplaza la posibilidad de satisfacer sus
necesidades”. Por lo tanto, Escudero, M.E (2015) define al usuario como
aquella persona que goza periédicamente de un servicio, empleo o de un

producto.

La satisfaccion del usuario para Febres y Mercado (2020) definieron

como servicio alcanzado o superado ampliamente.
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l1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada, segun Cegarra, J. (2012). Esta
comprende un conjunto de diligencias que tienen como objetivo descubrir 0
aplicar nuevos conocimientos cientificos con la posibilidad de ejecutarse en

la elaboracién de nuevos procesos.

El disefio fue no experimental, la cual Gomez, M.M (2006) reforz6 con

su argumento donde menciond que no hay manipulacion de las variables.

De enfoque cuantitativo Cegarra, J. (2012) este tipo de indagacion
concede a los investigadores desarrollar proyectos tedricos nuevos y aplicar
nuevos conocimientos para resolver problemas. El enfoque cuantitativo es
una representacion de observar la realidad que tiene como base el modelo
positivista. Ademas, este método nos permitid conocer la magnitud del
estudio de los clientes sin alterar las situaciones en ese momento por alguna
influencia por parte de los investigadores, bajo este enfoque se busca un
analisis inspeccionado del objeto de estudio Ruiz, A.l (2006). Asi mismo,
para reforzar lo mencionado anteriormente Namakforoosh, M.N (2005)
menciond que “un buen instrumento de medicidon” tiene que cumplir las
siguientes caracteristicas: a) “validez”, lo que realmente se desea medir; b)
“confiabilidad”, esta relacionada a la precision de los pasos a seguir durante
el progreso de la averiguacion; c) “factibilidad”, que determina factores que
permitan desarrollar la investigacion sin inconveniente, “que determinan la

posibilidad de la realizacion”.

Teniendo como nivel de investigacion descriptivo correlacional en el
estudio de las variables. Namakforoosh, M.N (2005) describi6 de la siguiente
manera: Es un método de investigacion para determinar “quién, donde,
cuando, cémo y por qué del sujeto de estudio”. Ademas, sefiala que se trata
de narrar las particularidades de cierto grupo de personas que usan los

servicios estatales teniendo en cuenta factores demograficos vy
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socioeconémico para establecer la correlacion de ambas variables de

investigacion. Donde:

|

M: Usuarios de una empresa de agua potable de Truijillo, 2024.

O1: Calidad de servicio de agua potable.

02: Satisfaccion de los usuarios del servicio de agua potable.
3.2. Variables y Operacionalizacion

Para la variable independiente Calidad de Servicio se definio de
manera conceptual como el alcance que cumple la empresa al satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes al momento de ofrecer un bien o
servicio explicaron, Hernandez et al (2009). Mientras que la
operacionalizacion de la variable es una adaptacion al modelo SERVQUAL,
se tomo en cuenta el enunciado de Beltran y Bueno (1995) que ayudaron a
comprender el desarrollo de esta, ellos indicaron que esta es “manipulada”
siempre y cuando el investigador crea conveniente, esta variable hizo
referencia como se presento el progreso de la investigacion. Para ello los
indicadores sujetos a las dimensiones de estudio fueron elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, todo esto

fue medido a través de una escala ordinal.

La variable dependiente Satisfaccion conceptualmente se definié
como superacion alcanzada o superada por un servicio que oferta una
empresa. “En este sentido, la calidad y satisfaccion es la capacidad de
satisfacer las expectativas del usuario ampliamente” Febres y Mercado
(2020). La finalidad operacional fue avaluar la satisfaccion de los usuarios a
través de la calidad de servicio que brind6 la EPS de agua potable de Truijillo.
Asi mismo se establecido los indicadores para este estudio que fue
representado por cada una de las dimensiones: Calidad de la prestacion de

servicios, facturacion, acceso a los servicios y eficiencia empresarial

18



teniendo una escala de medicién ordinal. La variable satisfaccion “es el
resultado de la aplicacién de la variable independiente”, es “aquella que se
mide” en este sentido demostramos cudl fue la satisfaccion de los usuarios.
Kimble et al. (2002). La “operacionalizacién de una variable sera sometida
para evaluar su impacto en el problema de estudio” Hernandez, F. (2002) en
base a ello se cre6 una variable medible a través de indicadores, items y otro

instrumento lo més légico posible que ayude a construir valores.

Para la operacionalizacion de las variables se tomé en cuenta el
modelo de Pinedo, P.N (2019) Tarapoto — Peru (tesis doctoral)
permitiéndonos realizar la recopilacion de informacion mediante su
instrumento y lograr resultados estadisticos. Para ello se realizo en la
variable 1 (calidad de servicio) 5 dimensiones donde cada una de ellas tiene
sus respectivos 3 indicadores bajo la medicion de la escala ordinal, de la
misma forma se realizd la variable 2 (satisfaccion de los usuarios). Para
mayor realce esta informacion se representa en la tabla de
operacionalizacion de esta investigacion la cual se presentade forma

detallada.
3.3. Poblaciéon, muestray muestreo

Rodriguez, E.A (2005) definié la poblacion como medidas contiguas
gue se pueden realizar sobre caracteristica comunes de un grupo de
individuos u objetos, ya que define los limites en los que se lleva a cabo.
Para la investigacion en la ciudad de Trujillo se registraron 1 034 300
usuarios de agua potable, la muestra fue de 384 usuarios que representa el
estudio de las variables determinando la calidad de servicio en la satisfaccion
de los usuarios de agua potable. El objetivo principal fue recopilar
informacion “representativa” que cumplieron criterios establecidos por los
investigadores para la participacion de la encuesta aplicando la férmula de

poblacién infinita.

Se realiz6 un muestreo probabilistico ya que nos ayudo a seleccionar
de manera aleatoria a las personas que formaron la muestra en esta

investigacion para determinar la calidad de servicio en la satisfaccién de los
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usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo. La RAE (2023) es la
clasificacion de una corta proporcion estadisticamente designada, empleada
para inferir el valor de una o varias particularidades del grupo. Para ello se
utilizé el programa Excel 2019 y el programa estadistico SPSS version 21.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

La técnica fue una encuesta para recopilar la informacion de la
poblacién objetiva “que comparten determinadas caracteristicas” y a la vez

determinar la muestra “Subconjunto de la poblacion”. Ibéfiez, J. (2015).

El instrumento utilizado fue un cuestionario para evaluar las variables
de estudio aplicado directamente a los usuarios, Ibafez, J. (2015) se realiz6
un cuestionario donde los datos recolectados fueron tabulados, graficados y
analizados que nos permitid6 conocer una determinada situacion del

fenodmeno de investigacion.

La técnica y el instrumento que se usO en el desenlace de esta
investigacion fue una adaptacion del modelo de Pinedo, P.N (2019) Tarapoto

— Peru (tesis doctoral) quien validé su informacién en su momento.

Para determinar la confiabilidad de ambas variable nos basamos bajo
el método de alfa de Cronbach obteniendo como resultado para la variable
calidad un valor de 0.934 con 22 elementos y para la variable satisfaccion el
valor fue 0.629 con 10 elementos, dicho cuadro se muestra en anexos. Para
el andlisis y tabulacion de la informacién se us6 software SPSS version 21
bajo la perspectiva del modelo SERVQUAL. Esto se conformd por 5
dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Esta escala estd compuesta por 22 items, cada item
se medir4 usando la escala ordinal (alto = 3), (medio =2), (bajo = 1). Miranda
et al. (2007) “esta escala mide la calidad de servicio mediante la diferencia
entre las percepciones y las expectativas de los clientes”. Las dimensiones
estuvieron compuestas de la siguiente manera: Elementos tangibles (3
items), fiabilidad (3 items), capacidad de respuesta (3 items), seguridad (3

items), empatia (3 items).
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En relacion con la variable satisfaccién de los usuarios, las cuatro
dimensiones estuvieron compuestas por: Calidad de la prestacion de
servicios (3 items), facturacion (3 items), acceso a los servicios (2 items),
eficiencia empresarial (2 items) obteniendo un total de 10 items para la

evaluacioén correspondiente.
3.5. Procedimiento de recoleccion de datos.

En el desarrollo de esta averiguacion se formulé preguntas tipo
encuesta con la finalidad que ayude a resolver el problema de investigacion,
objetivos principales y especificos. “Es decir, se realizd la planeacién y
formulacion del proyecto”. Borda, M. (2013) y a la vez se aplicé la prueba de
confiabilidad determinando si el instrumento es el correcto. Esto se

desarroll6 de la siguiente manera:

Primero, a partir de la observacion de la problematica nos intereso el
tema, la cual nos ayudo a identificar y formular el problema de investigacion;
segundo, con el fin de identificar el tema de interés, se reviso la informacion
bibliografica y los antecedentes a nivel nacional, nacional e internacional;
tercero, el objetivo principal y especifico se determinaron teniendo en cuenta
la formulacion de la hipétesis a revisar; cuarto, se disefid el plan de ejecucion
del proyecto de investigacion siendo el propoésito primordial recolectar
informacion valiosa y precisa; quinto, se construyé la tabla de
operacionalizacion de tal forma que nos presentdé un panorama especifico
de investigacion; sexto, segun las dimensiones de investigacion se
seleccionaron las preguntas para el cuestionario; séptimo, se elaboraron
items con la finalidad brindarle de manera clara y especifica a los usuarios
encuestados una nocion de lo q se necesita obtener de ellos. Octavo, se
realizd la encuesta a los usuarios que aceptaron participar todos ellos de la
zona de estudio; noveno, los datos se analizaron y procesaron para resolver
la hipdtesis de investigacién. Décimo, se demostraron los hallazgos y se

llegaron a las conclusiones requeridas de la investigacion.
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3.6. Método de analisis de datos.

Las referencias obtenidas, producto de la indagacion para determinar
calidad de servicio en la satisfaccién de los usuarios de una empresa de
agua potable de Trujillo, 2024 fueron tabulados, graficados y analizados
utilizando el software SPSS version 21 y Excel 2019.

3.7. Aspectos éticos.

En todo momento mientras se desarroll6 la investigacion, el aspecto
ético estuvo presente bajo los parametros de los investigadores y la
estructura aprobada por la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Truijillo.
La informacion recolectada de los participantes se guarda en absoluta
reserva, siempre cumpliendo y respetando el principio de ética. Cabe
mencionar que, las referencias estudiadas y utilizadas para citar durante el
desarrollo de la investigacion fue citada en todo momento sin tomar y hacer
uso propio de ello por los investigadores. Se desarrollo empleando la norma
APA 72 edicidn, para dar fe de ello se utilizé el programa anti-plagio Turnitin.
En primer lugar, los investigadores demostraron profesionalismo para lograr
los objetivos de estudio durante el proceso. Ademas, se garantiza en todo
momento que los datos proporcionados por los usuarios fueron alterados ni
manipulados. Etica: relacionada al comportamiento de hacer lo bueno o

malo.
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IV. RESULTADOS

Las encuestas de esta investigacion se recopilaron a través de la
plataforma virtual de Google Forms para luego ser analizadas. Un total de
384 personas que usan el servicio de agua potable de una empresa en
Trujillo dieron sus respuestas. Es importante mencionar que el temario se
conformo por 32 preguntas en total, 22 para la variable de calidad de servicio

con 5 dimensiones y 10 para la variable de satisfaccion con 4 dimensiones.

4.1. Resultados del objetivo general. Determinar la calidad de servicio
en la satisfaccidon de los usuarios de una empresa de agua potable de
Truijillo, 2024.

Tabla 1

Nivel de relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de los
usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo, 2024.

Satisfaccion de los usuarios

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto Total
Nivel baio Recuento 61 43 36 140
19 o deltotal  15.90%  11,.2% 9.4% 36.5%
Calidad de Nivel Recuento 48 32 24 104
servicio  medio % del total 12,5% 8,3% 6,3% 27.1%
) Recuento 76 45 19 140
Nivelalto o qoltotal  10.8%  11,7% 5.0% 36.5%
Recuento 185 120 79 384
Total % del total 48,2% 31,3% 20,6% 100,0%

Se descubrié que el 15.9% de los usuarios sefialaron que existe un
nivel bajo, el 8.3% un nivel medio y el 5.0% un nivel alto. Por lo tanto, se
llegd a la conclusién de que la relaciéon es de nivel bajo, para obtener estos
porcentajes se uso la tabla de contingencia que ayudd en la medicion del
nivel de relacion existente entre las variables “calidad de servicio” vy
“satisfaccion de los usuarios” llegando a la conclusion que todo esto se debe
a que la institucién tiene problemas con las estrategias de atencion al cliente,

lo que los hace insatisfechos.
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4.2. Resultado del objetivo especifico 1. Determinar la relacion entre la

calidad de servicio y calidad de la prestaciébn de servicios de los

usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo, 2024.

Tabla 2

Nivel de relacion entre la calidad de servicio y calidad de la prestacion

de servicios de los usuarios de una empresa de agua potable de

Trujillo, 2024.
Calidad de la prestacién de servicios
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto  Total
Recuento 59 45 36 140
Nivel bajo
% del total 15.40% 11,7% 9,4% 36,5%
Calidad de Nivel Recuento 49 32 25 106
servicio medio % del total ~ 12,8% 8,3% 6,5% 27,6%
Recuento 69 51 18 108
Nivel alto
% del total 18,0% 13,3% 4, 7% 36,9%
Recuento 177 128 79 384
Total
% del total 46,1% 33,3% 20,6% 100,0%

Se utilizé la tabla de contingencia que ayudo a determinar el nivel de

relacion existente entre “calidad de servicio” y la dimension “calidad de la

prestacion de servicios”. Se descubrié que el 15.4% de los usuarios dijeron

gue existe un nivel bajo, el 8.3% un nivel medio y el 4.7% un nivel alto. Se

concluyd gue la relacion es de nivel bajo. Esto se debe a que la institucion

tiene limitaciones constantes para brindar sus servicios, como cortes de

servicio informados a destiempo que causan insatisfaccidn entre los clientes.
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4.3. Resultado del objetivo especifico 2. Determinar la relacion entre la

calidad de servicio y facturacion de los usuarios de una empresa de

agua potable de Trujillo, 2024.

Tabla 3

Nivel de relacion entre la calidad de servicio y facturacién de los

usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo, 2024.

Facturacion

Recuento
Nivel bajo
% del total
Calidad de  Nivel Recuento
SEnVICio medio % del total
Recuento
Nivel alto
% del total
Recuento
Total
% del total

Nivel bajo
59
15.40%
49
12,8%
69
18,0%
177

46,1%

Nivel medio Nivel alto Total

44
11,5%
47
12,2%
21
5,5%
112

29,2%

37
9,6%
40
10,4%
18
4,7%
95

24, 7%

140
36,5%
136
35,4%
108
28,1%
384

100,0%

Se empled la tabla de contingencia que ayuddé a medir el nivel de

relacion entre la variable “calidad de servicio” y la dimension “facturacion”.

Se obtuvo que el 15.4% de los usuarios sefalaron que existe un nivel bajo,

el 12.2% un nivel medio y el 4.7% un nivel alto. Por lo tanto, se concluy6 que

la relacion es nivel bajo. Esto se debe a que la empresa comete errores en

la informacion y no cumple con los usuarios de manera correcta, causando

insatisfaccion.
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4.4. Resultado del objetivo especifico 3. Determinar la relacion entre la

calidad de servicio y acceso a los servicios de los usuarios de una

empresa de agua potable de Truijillo, 2024.

Tabla 4

Nivel de relacién entre la calidad de servicio y acceso a los servicios

de los usuarios de una empresa de agua potable de Truijillo, 2024.

Acceso a los servicios

. Recuento
Nivel
bajo % del
total
Calidad Ni Recuento
de ivel
. medio % del
servicio total
Nivel Recuento
alto % del
total
Recuento
Total % del
total

Nivel bajo

59
15.40%
49
12,8%
69
18,0%
177

46,1%

45
11,7%
32
8,3%
51
13,3%
128

33,3%

Nivel medio Nivel alto

36
9,4%
25
6,5%
18
4,7%
79

20,6%

Total
140
36,5%
106
27,6%
108
36,9%
384

100,0%

Se utilizo la tabla de contingencia para medir el nivel de relacion entre

la variable “calidad de servicio” y la dimension “acceso a los servicios”. Se

obtuvo que el 15.4% de los usuarios sefialaron que existe un nivel bajo, el

8.3% un nivel y el 4.7% un nivel alto. Por lo tanto, se concluye que la relaciéon

es de nivel bajo, esto debido a las constantes limitaciones que tiene la

institucion para brindar sus servicios, esto se puede evidenciar en las

reducidas alternativas de solucion generando insatisfaccion.
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4.5. Resultado del objetivo especifico 4. Determinar la relacion entre la

calidad de servicio y eficiencia empresarial de los usuarios de una

empresa de agua potable de Truijillo, 2024

Tabla 5

Nivel de relacién entre la calidad de servicio y eficiencia empresarial

de los usuarios de una empresa de agua potable de Truijillo, 2024.

Eficiencia empresarial

Nivel Recuento
bajo %  del
total
Calidad de Nivel ~ ecuento
servicio medio % del
total
Nivel Recuento
alto % del
total
Recuento
Total o del
total

Nivel bajo

21
5.50%
49
12,8%
69
18,0%
139

36,2%

65
16,9%
47
12,2%
21
5,5%
133

34,6%

Nivel medio Nivel alto

54
14,1%
40
10,4%
18
4,7%
112

29,2%

Total
140

36,5%
136
35,4%
108
28,1%
384

100,0%

La tabla de contingencia apoyé a definir el nivel de relacion entre la

variable “calidad de servicio” y la dimension “eficiencia empresarial”. Se

obtuvo que el 5.5% de los usuarios sefialaron que existe un nivel bajo, 12.2%

un nivel medio y el 4.7% un nivel alto. Por lo tanto, se concluye que la

relacion es de nivel medio, lo que significa que la institucion no tiene

empresas aliadas que puedan ayudar con la reparacion de averias en

diferentes lugares de la ciudad, lo que hace que los usuarios estén

insatisfechos.
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4.6. Pruebade hipotesis general: La calidad de servicio se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de una empresa de agua potable de
Trujillo, 2024.

Contrastacion de las hipétesis. Se mencioné que, para medir la
normalidad de los datos, se utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirnov,
la cual realiz6 la evaluacion de la distribucion normal de la totalidad
de la muestra cuando es superior a 50 unidades de andlisis (m > 50).
Para ello, se asume la hipotesis general siguiente para la muestra:

Tabla 6

La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios

de una empresa de agua potable de Trujillo, 2024.

HO: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de los

Hipotesis nula HO usuarios de una empresa de agua potable de Trujillo, 2024. Ho <=0

H1: La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de los

Hipotesis alterna H1 usuarios de una empresa de agua potable de Truijillo, 2024. H1 >0

Tabla 7

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov.

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Calidad de servicio , 731 384 ,001
Satisfaccion del usuario , 732 384 ,003

Esta prueba de Kolmogoérov-Smirnov, sirvid para conocer la
significancia de las variables, se obtuvo para la hipétesis general una
significancia del (0.001), sefialando que es menor al (p<0.05), por ende, se
acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipo6tesis nula. También se indica
gue, la muestra no sigue una distribucion normal, es asi como, se propone
emplear la prueba de Rho de Spearman (Prueba no paramétrica) para

conocer la correlacién entre las variables.
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Tabla 8

Rho de Spearman — Hipétesis general.

Calidad de servicio Satisfaccion del

usuario
Coeficiente de correlacion 1 0,432"
Calidad de
servicio  Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384
Coeficiente de correlacion 0,432" 1
Satisfaccion
del usuario  Sig. (bilateral) 0.000
N 384 384

Se utilizo el “Rho de Spearman” obteniendo un resultado de (Rho =
0,43.2%), de tal manera es considerada una correlacion positiva moderada
y en significancia (p = 0.000) el cual es inferior al error limite 0.05, por ello
se pudo aceptar la hipotesis alternativa. En efecto, se demostro
estadisticamente que existe una correlacion significativa media entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de la poblacion examinada. Por lo tanto,
la empresa debe concentrarse y trabajar en la satisfaccion de los clientes

para aumentar el nUmero de usuarios en el tiempo.

Prueba de hipotesis especificas. En este proceso se menciond que,
para medir la normalidad de los datos, se utilizé la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, la cual realizé la evaluacion de la distribucion normal de la totalidad
de la muestra cuando es superior a 50 unidades de andlisis (m > 50). Para

ello, se asume la hipotesis generale siguientes para la muestra:
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Tabla 9

Prueba de normalidad de Shapiro-Wilk.

Kolmogérov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Calidad de la
prestacién de
servicios , 731 384 ,013
Facturacion 711 384 ,021
Acceso a los servicios , 736 384 ,033
Eficiencia empresarial 732 384 ,027

Esta prueba de Kolmogorov-Smirnov, sirvio para conocer la
significancia de las dimensiones de las hipotesis especificas, en donde se
obtuvo los siguiente: Para la hipotesis especifica 1: “Calidad de la prestacion
de servicios” una significancia del (0.013), hipoétesis especifica 2:
“Facturacion” significancia del (0.021), hipétesis especifica 3: “Acceso a los
servicios” significancia del (0.033) y para la hipétesis especifica 4: “Eficiencia
empresarial” significancia del (0.027). En donde se concluyé que, los
resultados de las hipétesis especificas 1, 2 3 y 4 son menores al (p<0.05),
por lo tanto, se rechazan sus hipotesis nulas y se acepta sus hipoétesis

alternas.

También se indica que, la muestra no sigue una asignacion normal,
por tal motivo se propone emplear la prueba de Rho de Spearman (Prueba
no parameétrica) para conocer el nexo entre las dimensiones y las variables

de estudio.
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Tabla 10

Rho de Spearman — Hipétesis especificas.

Calldac! ,de la .. Acceso alos Eficiencia
prestacién de  Facturacion s ;
- servicios  empresarial
servicios
Correlacion de
Spearman ,511 ,242 312 ,029
Calidad de 9 (Pilateral) 074 495 0.874 016
servicio
N 384 384 384 384
N 384 384 384 384

Se empleo la Rho de Spearman, esto sirvio para saber la correlacion
de la variable y las dimensiones. Para la hipétesis especifica 1 se consiguio
un resultado de (0.511) indicando que hay una correlacion positiva moderada
entre la variable “calidad de servicio” y la dimension 1 “calidad de prestacion
de servicios”. En la hipotesis especifica 2 el resultado fue (0.242) esto indico
gue existe una correlacion positiva media entre la variable “calidad de
servicio” y la dimension 2 “facturacion”. En la hipétesis especifica 3 el
resultado fue (0.312) esto indicé que existe una correlacion positiva baja
entre variable “calidad de servicio” y la dimensién 3 “acceso a los servicios”.
En la hipdtesis especifica 4 el resultado fue (0.029) esto indicé que hay una
correlacién positiva baja entre la variable “calidad de servicio” y la dimensién
4 “eficiencia empresarial”’. De tal modo se determiné que la calidad de
servicio si tiene una correlacion con la calidad de prestacion de servicios al
igual que con la dimension facturacion, mientras que con el acceso a los
servicios y eficiencia empresarial la correlacion es positiva baja, es por ello
por lo que la empresa debe enfocarse a seguir esforzandose para poder
lograr un alto nivel de satisfaccién en los usuarios y mantener a sus clientes

satisfechos.
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V.

DISCUSION

En el desarrollo de la investigacion se presenté diferentes dificultas
que interfirieron en desarrollo de la tesis. La conexion lenta a internet fue una
dificultad para la recoleccién de informacion, para la coordinacion de los
autores ya que cada uno se encontré en diferente cuidad, utilizar
herramientas virtuales para las encuestas, el tiempo en el caso de los
usuarios para dar respuesta al cuestionario ya que mas de uno mencioné
gue se encontraba en el trabajo, interrupciones eléctricas que dificultaron en
varias ocasiones estar el horario de clase, etc. A pesar de estas y otras
limitaciones una de las ventaja fue de poder revisar las clases que en su
momento no se logré escuchar ya que estas fueron grabadas. Estas
restricciones afectaron la temporalidad, representatividad y generalizacion
de los hallazgos. Sin embargo, proporcionan lecciones valiosas para futuras

investigaciones en contextos similares.

Como objetivo general se formuld determinar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de una empresa de agua
potable. Davila et al. (2012), mencionaron que lograr alcanzar la calidad de
servicio es necesario lograr identificar cuales son las dimensiones que
conllevan a este, una vez identificado se determina procesos para la entrega
final del servicio. En este estudio se hall6 un resultado estadistico con un
valor del 0.432 de relacién indicando que hay correlacion positiva moderada
entre las variable, es decir, si la calidad aumenta la satisfaccion también, con
ello se determind que la empresa debe de seguir mejorando hasta logar un
mayor nivel de correlaciéon y aceptacion de los clientes. Ademas, la
apreciacion de la calidad del servicio brindado por una compafia de
abastecimiento de agua es crucial para entender cOmo esta percepcion
influye directamente en su nivel de contentamiento. Un servicio eficiente
refuerza la confianza en la empresa proveedora, traduciéndose en una mejor
valoracion del servicio recibido. En el estudio realizado por Ramos, E. (2022)
fue similar con este resultado, el autor al relacionar la calidad del servicio de
agua hall6 una correlacion positiva, indicando que, la mejora del servicio

permitid vivir a las familias satisfechas y en mejores condiciones. Sin
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embarco resaltd que se debe realizar una investigacion por viviendas
abarcando una mayor poblacion y concluir si realmente la satisfaccion se
sigue manteniendo a mayor numero de clientes. Por otra parte, Silva et al.
(2021) en México quienes encontraron existencia correlacional positiva entre
la satisfaccién y la calidad de servicio desarrollado bajo un método
descriptivo, se llegd a la conclusion que ambos autores concuerdan en sus
investigaciones que la calidad y el servicio tienen una correlaciéon estrecha
reforzando nuestra investigacion ya que da lugar a considerar que es de
crucial importancia y relevante en la organizacion mantener clientes

satisfechos.

El primer objetivo especifico determinar la relacion entre la calidad de
servicio y calidad de la prestacién de servicios de los usuarios de una
empresa de agua potable. La satisfaccion de los clientes esta enfocada en
el sondeo de respuestas que los usuarios suelen manifestar ante un servicio,
donde hace mencion que si la calidad es buena se logra un cliente satisfecho
de lo contrario como resultado se obtiene un cliente insatisfecho, Piattini,
M.G (2019). Este estudio arroj0 una correlacién existencial positiva
moderada de 0.511 es decir, si aumenta la calidad de servicio de manera
continua la prestacion del servicio aumente de manera proporcional. La cual
se refuerza con la teoria antes mencionada para que la empresa tenga en
cuenta que debe enfocarse siempre a mejorar los servicios. Asi mismo, la
calidad en la prestacion de servicios de una empresa de abastecimiento de
agua es esencial en la poblacion. Esto implica procesos de purificacion y
distribucion que aseguren agua libre de contaminantes, un servicio que
cumple con estos criterios técnicos no solo cumple con las regulaciones
locales e internacionales sino también mejora la percepcién del usuario
sobre el valor del servicio. En el estudio realizado por Perry, P.F (2022) para
comprobar la relacion de gestion de operaciones y calidad de servicio
concluyd que existio deficiencias en los resultados que brindo la EPS dado
a que ambas variables guardan una relacion de dependencia, dejando como
acotacion que existen estrategias de mejora y para ello las empresas deben

de enfocarse en descubrir y mejorar. Del mismo modo, Pinedo, P.N (2019)
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en su proyecto con el motivo de descubrir la relacion de la calidad de servicio
y satisfaccion menciondé que ambas variables mantienen una relacién, las
empresas deben tener una finalidad que es destacar en el mercado y que

para eso se debe enfocarse en los clientes a brindarles un mejor servicio.

Como segundo objetivo especifico comprobar la relacion entre la
calidad de servicio y facturacion de los usuarios. La calidad esta enfocada
en las acciones que realiza una empresa buscando anticiparse a las
necesidades de los usuarios Velazco et al. (2009). En la indagacion se hallé
un resultado de 0.242 indicando que existe correlacion positiva media. De
igual forma, la estructura de facturacion en una empresa de provision de
agua no ejerce una influencia considerable sobre la percepcion de justicia y
equidad entre los usuarios. Una metodologia clara, transparente y justa en
la facturacion contribuye a un mayor grado de satisfaccion, ya que los
consumidores reconocen el esfuerzo de la empresa por mantener precios
justos, a su vez fomenta una relacion de confianza y lealtad. mientras
Delgado, W.G (2021) para comprobar la mision comercial y la calidad de
servicio obtuvo como resultado final ineficiencia en el servicio demostrando
insatisfaccion muy aparte de que las variables demostraron una relacion
positiva. Ademas, Zaquinaula, E.D (2021) por su parte relacion6 que la
calidad del servicio que brind6 una organizacion se asocio con la satisfaccion
de los clientes durante el desarrollo de su investigacion. Para ello, tomando
como referencia a los autores antes mencionados se hizo una acotacion que
una buena calidad en el servicio conlleva a que el usuario comprenda mejor
la facturacién obtenida y a la vez la empresa continue mejorando en el

desarrollo de los servicios.

En concordancia con el tercer objetivo especifico se establecio
determinar la relacién entre la calidad de servicio y acceso a los servicios,
Duque, E.J (2005) mencion6 que la calidad del servicio esta enfocada a que
una empresa ofrezca un servicio eficiente y con un valor afiadido, de esta
forma tendra mas aceptacion de los usuarios. En nuestro estudio segun
datos estadisticos por Rho de Spearman se logr6 un valor de 0.312, segun

el rango de correlacion de este se concluyd correlacion positiva baja
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existente, es decir, que si la calidad de servicio empieza a bajar el acceso a
los servicios también disminuirdn. En complemento, el acceso a los servicios
de una empresa proveedora de agua representa una variable critica en la
relacion entre la empresa y sus usuarios. Un acceso amplio y equitativo al
suministro de agua es indicativo de la responsabilidad social y compromiso
pues garantiza que todas las necesidades bésicas de los usuarios sean
atendidas, contribuyendo a su satisfaccion general, Sanchez, G.A (2021).
Igualmente, Silva et al. (2021) en sus resultados también relacionaron como
la calidad de servicio se asocio con la satisfaccion y lealtad de los usuarios
dejando como resultado que el acceso a los servicios que ofrece una
empresa tiende a ser crucial, ya que los usuarios pueden conocer los

servicios y acceder a ellos sin dificultad.

Para el cuarto objetivo especifico se establecié determinar la relacion
entre la calidad de servicio y eficiencia empresarial. Sanchez, F. (2019) hizo
mencion que la calidad esta orientada a conseguir que los usuarios reciban
un servicio eficiente de tal forma la empresa pueda cumplir de mejor manera
las perspectivas de los usuarios. Nuestro estudio segun Rho de Spearman
el valor fue de 0.029 demostrando correlacion positiva baja, es decir, a
medida que la calidad de servicio varie ya sea de manera ascendente o
descendente la eficiencia empresarial seguira el curso ya que no hay
relacion. En coherencia, la eficiencia empresarial en el sector del
abastecimiento de agua no solo se refleja en la percepcion interna sino
también en la percepcion de los usuarios. Las empresas que optimizan
recursos, reduciendo pérdidas y mejorando sus sistemas de distribucién no
solo incrementan su rentabilidad, sino que también elevan la calidad del
servicio prestado. para comprobar la satisfaccion de clientes se hallaron
diferencias con los resultados, dado que los autores encontraron que los
usuarios no se mostraron complacientes con el servicio recibido en un
hospital Sihuin et al. (2020) Por su parte, Alvarez, R. (2021) si encontr6
similitud con los resultados al hallar que los estudiantes de una universidad
se mostraron satisfechos con el servicio ofrecido por la entidad. Los

resultados de ambas investigaciones demostraron nuevamente que la
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empresa no debe dejar de tener como objetivo principal al cliente. En el
presente estudio se realizé diversas investigaciones de autores que
reforzaron con teorias, métodos y factores que guardaron similitud dando
soporte, varios de ellos usaron variables de estudio de calidad de servicio y
satisfaccion, tesis correlacionales descriptivas, cuestionarios de tal forma
gue nos abrieron campo para continuar ya que el proyecto de investigacion
se encaminé por la misma linea. También se encontr6 autores que
demostraron en sus resultados que los clientes que fueron encuestados no
se encontraron satisfechos a pesar de la correlacién de sus variables, tal es
nuestro caso llegamos a la conclusién que hay insatisfaccion en nuestros
usuarios. Este estudio posee practicas relevantes para el ambito de
prestacion de servicios estatales en la region investigada, ya que profundiza
en la comprension del vinculo existente entre la prestacion de servicios y la
percepcion de los consumidores dejando como margen que la empresa debe
centrarse en suplir las necesidades de los clientes ya que ellos son parte

primordial hacia el crecimiento y permanencia en el mercado.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Los datos del presente estudio concluyeron que la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios de una empresa de
agua potable guardan una correlacion positiva moderada dado
qgue con la Rho de Spearman se obtuvo un valor numérico de
0.432. Los resultados demostraron que ambas variables de
estudio tienen un impacto fuerte en la evaluacién demostrando
gue la empresa debe seguir reforzando los servicio que brinda
a los clientes para logar una satisfaccion considerable de los
mismos, para ello debe priorizar dicha situacion para lograr con

el tiempo mejores resultados y generar ganancias.

Asimismo, se concluyod que la variable calidad de servicio y la
dimension calidad de la prestacion de servicios de los usuarios
de una empresa de agua potable es positiva moderada dado
gue con la Rho de Spearman se logré obtener un valor
numerico de 0.511 demostrando con hechos de la existencia,
esto debido a que la calidad de un buen servicio se refleja ante
los clientes que determinan como la empresa esta prestando
dicho servicio. Para ello ldgicamente los resultados
evidenciaron que, si se trabaja de manera mas de cerca en
mejorar cada dia los servicios, mejores seran los resultados
ante cualquier evaluacion futura a los clientes que se logre

ganar en el tiempo.

Igualmente, para la relaciéon de la calidad de servicio y la
dimension facturacion de los usuarios de una empresa de agua
potable, se concluy6 segun la Rho de Spearman que hay una
correlacién positiva media ya que el resultado fue de 0.242, en
este caso se demostré que la facturacibn no esta ligada
estrechamente con la calidad de servicio. Se resalta la
importancia que tienen en los usuarios un servicio de calidad
ya gue ellos emiten un pago por ello de tal forma que debe ser,

acorde generando satisfaccién. Los hallazgos dejan en
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Cuarta:

Quinta:

evidencia a la empresa a realizar mejoras en beneficio para

lograr revertir dichos resultados.

También, quedd demostrado que la calidad de servicio y
acceso a los servicios de los usuarios de una empresa de agua
potable fue de 0.312 segun la Rho Spearman. Esto demostré
gue hay correlacién positiva baja. Segun el resultado nos indic
gue si mejora la calidad de servicio el acceso a ellos es mas
accesible o si sucede lo contrario ambas se veran afectadas.
Demostraron que la organizaciéon debe de reforzar la
accesibilidad al servicio de tal forma que genere mas clientes,

satisfaccion y usuarios.

Del mismo modo, se concluy6 que la relacion entre la calidad
de servicio y eficiencia empresarial de los usuarios de una
empresa de agua potable segun la Rho de Spearman fue de
0.029. demostrando que hay una correlacion positiva baja,
evidenciando que ambas variables no se relacionan ya que si
una de ellas mejora la otra no se puede predecir que pueda
mejorar. Estos resultados demostraron que la empresa debe
de mejorar y preocuparse mas por los clientes, siendo ellos

pieza fundamental para su desarrollo y rentabilidad.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Reforzar y dedicar mejorar el nivel de calidad de servicio para
gue de tal forma se logre un nivel alto de satisfacciéon en los
usuarios de la ciudad de Trujillo ya que ambas variables fueron
demostradas estadisticamente que guardan correlacion entre
de tal forma que son cruciales e indispensables para el
desarrollo empresarial, se debe fomentar el trabajo en equipo
para lograr ejecutar procesos que conlleven a un solo objetivo
siempre con la finalidad de beneficiar al cliente, reconocer los
logros del equipo o individuales en los colaboradores para que
de esta forma el compromiso sea estrecho entre colaborador y
empleador. Por ende, identificar las necesidades de los clientes
debe ser tareas de todos para luego trazar estrategias que

faciliten agilizar y resolver necesidades de los usuarios.

Se recomienda evaluar mas de cerca a los clientes para
identificar cuales son sus necesidad mas especificas y
urgentes dentro de su zona, de esta forma donde cada uno de
los colaboradores de la organizacion conozca los
requerimientos y pueda llevar a cabo una prestacion de servicio
ideal. Para evaluacion se puede realizar mediante plataformas
virtuales, redes sociales y otras tecnologias de investigacion
gue le afirmen con certeza los resultados para que en base a
ello plantee estrategias de mejora continua. Es esencial el
compromiso de todas las personas que formar la organizacion,
especialmente para los administrativos disefiar politicas que
aporten a mejorar la asistencia de los servicios en las familias

usuarias.

Del mismo modo, se recomienda que la organizaciéon debe
capacitar a su personal de tal manera que puedan dar
soluciones rapidas ante cualquier situacion adversa que los
clientes necesiten. La emision de la facturacion del uso del

servicio de agua potables debe ser estrictamente la correcta ya
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Quinta:

gue de lo contrario esta generaria reclamos inmediatos a la
entidad prestadora, para ello se brindar asistencia técnica con
personal capacitado donde brinde soluciones rapidas
aplicando criterios de calidad de servicio. del mismo modo, la
comunicacion interna debe ser agil para plantear soluciones en

beneficio mutuo.

Del mismo modo, se recomienda promover reformas que
ayuden a plasmar acuerdos politicos que permitan la
accesibilidad al servicio de agua potable a todas las zonas
donde la carencia es evidente y la necesidad de obtener un
servicio de calidad urge. Muy recomendable evaluar los
subsidios en la poblacion que carece de un servicio basico de
tal forma que esto apoye a muchas familias a tener un mejor
calidad y estilo de vida, la infraestructura y maquinarias idonea
para el trabajo de obras debe ser fundamental lograr los

objetivos en un estado de desarrollo.

Se recomienda programar reuniones donde se pueda hablar
acerca del liderazgo empresarial, la estabilidad en la gestion
empresarial debe ser segun en rendimiento de las personas de
tal forma que el servicio se mejore en beneficio siempre del
cliente, enfocarse en los procesos si es que estan dando
resultados sino se debe cambiar en el momento apropiado,
todo esto puede aumentar la eficiencia empresarial. Se
recomienda los equipos de tecnologia deben ser actualizados
gue permitan al colaborador desempefiarse eficientemente. La
solucion de diversos reclamos de los usuarios se logra
teniendo colaboradores capacitados y competentes, para es
ellos es muy importante el acceso a todas la herramientas y

recursos que ofrece la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Dimensiones de las variables de estudio.

Valoracién
Alto Medio Bajo

Dimensiones

Fiabilidad Seguridad Empatia
Elementos tangibles Capacidad de respuesta 3 2 1
items
lal4 5al9 10 al 13 14 al 17 18 al 22
Dimensiones Valoracion
Calidad de la Alto Medio Bajo
prestacion de Facturacion Acceso a los Eficiencia > 1
servicios servicios empresarial
items
lal3 4al6 7al8 9al 10

Anexo 2. Prueba de confiabilidad

Estadisticos de fiabilidad: Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de elementos

.934 22

Estadisticos de fiabilidad: Satisfaccion

Alfa de Cronbach N° de elementos

.629 10




Anexo 3. Operacionalizacion de las variables

N° | Variables Definicién conceptual Definicién operacional . . . Esca_la_ Eje
Dimensiones Indicadores medicién
Instalaciones
Elementos
tangibles Empleados
Materiales
Promesa
Fiabilidad Eficiencia
Eficacia
"Capacidad de satisfacer al cliente en | Los indicadores para determinar )
. . . . g ) Confianza
1 Calidad de | sus necesidades, expectativas y la calidad de servicio es una Capacidad de - Ordinal
servicio | requerimientos" Hernandez de adaptacion del modelo respuesta Cortesia
Velazco et al. (2009) SERVQUAL Habilidad
Comunicacion
Seguridad Agilidad
Disposicién
Atencién
Empatia Necesidades
Comprensién
Calidad dela  [-oontinuidad
prestacion de Densidad de reclamos
servicios Tratamiento de aguas
Febres & Mercado (2020) Lo definen residuales
. | como superacion alce_m_zada o] La _flnalld_a}d es avaluar Iq Facturacién media
Satisfaccion | superada por un servicio que oferta | satisfaccion de los usuarios a - — :
2 de los una empresa. “En este sentido, la través de la calidad de servicio Facturacion Consumo unitario medio Ordinal
usuarios calidad y satisfaccion es la capacidad | que brindé la EPS de agua Volumen facturado unitario

de satisfacer las expectativas del
usuario ampliamente”.

potable de Trujillo.

Acceso a los Cobertura de agua potable
Servicios Cobertura de alcantarillado
Eficiencia Morosidad

empresarial

Micro medicién




Anexo 4. Procedimiento de recolecciédn de datos

INSTRUMENTO
Calidad de Servicio

Estimado usuario, la presente encuesta se realiza con la finalidad de llevar a cabo una
investigacion sobre la Calidad de Servicio de una Empresa de Agua Potable de Trujillo que
brinda a sus usuarios, por lo que la informacién sera de gran utilidad para mejorar los servicios
de dicha empresa, asi mismo se garantiza que sus respuestas seran tratadas con estricta
confidencialidad.

Edad
Genero | M | F |
Direccion

Instrucciones: Marca con una "X" el grado de conformidad de las siguientes afirmaciones,
teniendo en cuenta los valores siguiente:

Expectativas: 1 =Bajo 2= Medio 3: Alto
Expectativas
1 1213

Elementos Tangibles

1. La empresa cuenta con equipos modernos y funcionales

2. Las instalaciones fisicas del lugar lucen limpias y en buen estado.

3. Los empleados de la empresa se encuentran correctamente uniformados.

4. El material informativo como (recibo de agua es completo y claro).

Fiabilidad

5. La empresa cumple con los servicios prometidos como (reparaciones,
instalaciones u otros servicios.

6. La empresa tiene interés en sus quejas y ofrece soluciones a sus problemas.

7. La empresa le brinda buen servicio.

8. Los empleados de la empresa le brindan una informacion completa cuando
usted la queriere.

9. La empresa concluye sus servicios en el tiempo prometido como
(reparaciones, instalaciones, chequeos, etc.

Capacidad de Respuesta

10. Los empleados le comunican cuando terminara la realizacién del servicio.

11. Los empleados se muestran siempre dispuestos a ayudarle.

12. Los empleados prestan un servicio rapido y eficiente.

13. Los empleados nunca estan demasiado ocupados para atenderlo.

Seguridad

14. El comportamiento de los empleados le inspira confianza.

15. Los usuarios se sienten seguros con los servicios que presta la empresa
como (instalaciones, reparaciones u otros servicios).

16. Los empleados son amables con los usuarios.

17. Los empleados se muestran bien informados como para absolver sus
preguntas.

Empatia

18. La empresa les brinda a sus usuarios una atencién especializada.

19. La empresa tiene horarios de servicios convenientes para todos sus
usuarios.

20. La empresa tiene empleados que le ofrecen una atencion preferencial.

21. La empresa se preocupa por las necesidades de los usuarios.

22. La empresa comprende las necesidades especificas de los usuarios.

Fuente: Pinedo, P.P (2019) tesis. “La calidad del servicio de agua potable de EMAPA SAN MARTIN S.A. y su
influencia en la satisfaccion de los usuarios del sector parte alta del distrito deMorales”




Satisfaccion de los usuarios

Estimado usuario, la presente encuesta se realiza con la finalidad de llevar a cabo una
investigacion sobre la Satisfacciéon de los usuarios de la Empresa SEDALIB de la Provincia
de Trujillo que brinda a sus usuarios, por lo que la informacion sera de gran utilidad para mejorar
los servicios de dicha empresa, asi mismo se garantiza que sus respuestas seran tratadas con
estricta confidencialidad.

Edad
Genero ’ M ’ F
Direccion

Instrucciones: Marca con una "X" el grado de conformidad de las siguientes afirmaciones,
teniendo en cuenta los valores siguiente:

Expectativas: 1 =Bajo 2= Medio 3: Alto
Expectativas
1| 2]3

Calidad de la prestacién de servicios

1. La empresa les entrega el servicio del agua durante las 24 horas.

2. Los clientes con qué frecuencia presentan reclamos hacia la empresa

3. La empresa cumple con el tratamiento de las aguas para su destino.

Facturacién

4. La empresa cumple con los precios reales y adecuados para sus usuario.

5. La empresa tiene interés en la verificacidn de la cantidad de agua usada por
los usuarios.

6. La empresa le brinda servicio de agua a los sitios alejados implementando
piletas.

Acceso alos servicios

7. Con que frecuencia la empresa determina a una proporcién de poblacién
para permitir el acceso de agua potable.

8. Los usuarios se sienten seguros con los servicios que presta la empresa ya
sea al acceso de alcantarillado para una poblacién.

Eficiencia empresarial

9. La empresa cumple con el determinado de tiempo para la ejecucion de
cobranza a clientes retrasados.

10. La empresa verifica y cumple con las revisiones de algun problema de
conexioén.

Fuente: Pinedo, P.P (2019) tesis: “La calidad del servicio de agua potable de EMAPA SAN MARTIN S.A. y su
influencia en la satisfaccién de los usuarios del sector parte alta del distrito deMorales”.




Anexo 5. Calculo tamafo de la muestra

2% *
n = Z°*p*q
e2
95%
N = 1034 300 |Poblacion de la ciudad de Trujillo
Representa el porcentaje de ocurrencias de un suceso por ser la primera vez
p= 0.5 gue se realiza la investigacion
Representa el porcentaje de ocurrencias de un suceso por ser la primera vez
gq= 0.5 gue se realiza la investigacion
Z= 1.96 Nivel de confianza
e= 0.05 Margen de error
3.8416 *0.5 *0.5
n= 0.0025
n= _ 09604 | _ 384

0.0025




