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Resumen

La tesis que se presenta en este trabajo de investigacion tuvo como objetivo principal
determinar la calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal. S.A. segun
percepcion de los usuarios de Lima norte-2018.La investigacion realizada fue de
enfoque cuantitativo, tipo basico de nivel descriptivo. Se evaluaron a 500 usuarios del
Servicio de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL S.A. Para determinar
ambas variables se empleara dos cuestionarios de escala de Likert con preguntas
cerradas; con la finalidad de medir las actitudes que tienen los estudiantes en

relacion a las variables de estudio.

Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios propuestos en esta
investigacion, se aplico la prueba estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, para
preguntas politbmica a una muestra piloto de 24 usuarios. La técnica que se empleo
en la investigacion fue la encuesta Inmediatamente se procesaron los datos,
utilizando el Programa Estadistico SPSS se analizan los resultados de la prueba
piloto a través del método Alfa de Cronbach, para cada una de las variables en

estudio y sus respectivas dimensiones obteniendo como resultado.

El resultado descriptivo de la investigacion en cuanto a la Calidad de servicio
de atencion al cliente de Sedapal. s.a. segun percepcidén de los usuarios de Lima
Norte-2018. Fue de 0, % de clientes del servicio de agua potable y alcantarillado de
Lima — SEDAPAL. S.A, perciben una buena calidad del servicio, el 48.8% un nivel
regular, y el 51.2% respondié que el nivel de Calidad de servicio percibido de la

institucion es malo.

Palabras clave: calidad del servicio, servicios publicos de calidad
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Abstract

The main objective of the thesis presented in this research was to determine the
quality of Sedapal's customer service. S.A. according to the perception of the users of
Lima norte-2018.The research carried out was of a quantitative approach, a basic
type of descriptive level. We evaluated 500 users of the Drinking Water and
Sewerage Service of Lima - SEDAPAL S.A. To determine both variables, two Likert
scale questionnaires with closed questions will be used; with the purpose of
measuring the attitudes that the students have in relation to the study variables.

In order to establish the reliability of the questionnaires proposed in this research, the
Cronbach's Alpha reliability test was applied, for polytomous questions to a pilot
sample of 24 users. The technique used in the investigation was the survey.
Immediately data were processed, using the Statistical Program SPSS, the results of
the pilot test are analyzed through the Cronbach's Alpha method, for each of the
variables under study and their respective dimensions. resulting in.

The descriptive result of the investigation regarding the Quality of customer service of
Sedapal. s.a. according to the perception of the users of Lima Norte-2018. It was 0,%
of customers of the drinking water and sewerage service of Lima - SEDAPAL. S.A,
they perceive a good quality of service, 48.8% a regular level, and 51.2% answered

that the perceived quality of service level of the institution is bad.

Keywords: quality of service, quality public services
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1.1Realidad Problemética

A nivel mundial los servicios de surtir el agua potable a los usuarios, ha ido una
constante disminucion de la percepcion de calidad, esto debido al creciente aumento
poblacional, lo cual trae como consecuencia que no se puede abastecer con altos
estandares de calidad, salvo en aquellas sociedades que tienen planeamiento a largo
plazo, es decir para periodos de 20 a 30 afios en el futuro. El agua es mas escaza en
el planeta por ende las naciones a nivel mundial deben realizar un plan de
inversiones y operaciones, para que no cause estragos en el medio ambiente

pudiendo abastecer a toda la poblacion de este suministro.

El agua es administrada como recurso sostenible, esta es la finalidad que
conlleve la ONU como desarrollo sostenible; mejorando la accesibilidad y la calidad
mediante la disminucién de residuos contaminantes y reduciendo la proliferacion de
sustancias quimicas y material contaminante; la mejora de la gestion del agua y
saneamiento aumenta su apoyo Yy fortificaciéon por la intervencion del colectivo, de
esta manera aumentando el uso eficaz del agua en todas las regiones. Este
propdsito solo sera posible con la cooperaciéon de la colectividad en general,
instruyéndoles y sumandolos a una adecuada labor y meta del uso adecuado del
agua.

A nivel nacional en el informe realizado por el Organismo Técnico de la
Administracién de los Servicios de Saneamiento (OTASS) en el periodo 2012-2014
recomienda que se priorice el ingreso de las empresas en el siguiente orden: Emapa
Pasco S.A. (Pasco), Epssmu S.R.L. (Amazonas), Seda Juliaca S.A. (Puno),
Sedaloreto S.A. (Loreto), Emapica S.A. (Ica), Emapab S.A. (Amazonas), Emapavigs
S.A. (Ica) y Emsapuno S.A. (Puno), Epsel S.A. (Lambayeque), Emapa Huacho S.A.
(Lima), Seda Chimbote S.A. (Ancash), Emapa Huancavelica S.A, EPS Chavin S.A.
(Ancash), Seda Ayacucho S.A. (Ayacucho) y Emusap S.R.L. (Amazonas). Estas
empresas atienden a aproximadamente 3 millones 770 mil habitantes. Sin embargo,
indicadores como el de la continuidad del servicio de agua potable son sumamente
bajos en algunos casos. En la region Amazonas administrado por Epssumu S.R.L.,

por ejemplo, brinda el servicio a razon de 1.6 horas por dia, a diferencia del promedio
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del total de las EPS equivalente a 16 horas por dia. Por ende hay una gran
deficiencia al brindar el servicio al usuario, tanto en calidad de servicio de agua

potable y alcantarillado.

La Carta Magna en su capitulo 7, consagra el derecho a la salud y en la
familia, promoviendo su desarrollo. El conjunto de elementos de planificacion que
permitan la consecucion de estos objetivos referidos al servicio de saneamiento y
agua potable. Igualmente se establece que un deber primordial del estado el acceso
a este liquido vital. El Ministerio de Vivienda es el sector responsable y ejecutor de
los servicios de agua potable y alcantarillado, como ente especializado para la
optimizacién de la calidad de vida de la poblacion a través del suministro de agua
potable, tenemos un organismo adscrito el Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
de Lima (Sedapal).

Este trabajo busca conocer la naturaleza de prestacion en la asistencia de los
usuarios del servicio de agua potable y de alcantarillados de Lima — SEDAPAL. S.A.
de acuerdo con la percepcion de los usuarios de Lima Norte-2018. Parte de la
funcion de Sedapal es hacer tendidos de los sistemas de alcantarillado, se encarga
de poner las troncales de agua; administra el agua de riego, agua potable, todo este
proceso lleva a que sea una empresa especializada en la dotacion de agua, teniendo
una cobertura en Lima del 80.60%, el area geografica de Sedapal comprende desde
Ancon, Pucusana, Chosica hasta el Océano pacifico. En Lima uno de los mas
importantes puntos es el Centro de servicio Comas con una longitud de colectores de
163. 226 km siento esta las mas extensa, teniendo el mayor ambito de
administracion de agua potable y alcantarillado, comprenden los distritos de
Carabayllo, Puente Piedra, Comas, San Martin de Porres, Los Olivos, Independencia
y Rimac. La institucién publica, referencia del presente estudio, con la finalidad de
brindar la atencion y un servicio a la poblacién, cuenta con una estructura
administrativa, entre las cuales destacan por su importancia, la referida a la
facturacion, y dentro de ella, el area de atencion al cliente, que cumple una
importante labor, ya que canaliza todas las inquietudes, reclamos y solicitudes de

atencion del usuario.
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1.2Trabajos previos
1.2.1 Antecedentes internacionales

Sanchez (2014.) En su investigacion titulada “El modelo de gestién y su
incidencia en la provision de los servicios de agua potable y alcantarillado en la
Municipalidad de Tena. Universidad Técnica De Ambato— Ecuador”. Propone el
inicio de una Empresa Gubernamental para la contribucion de las asistencias de
agua potable y alcantarillado en la edilidad del canton Tena, regidon de Napo, la
misma busca elaborar un moderno ideal de direccion, el cual suministre
prestaciones de calidad, gestionando la complacencia de los clientes,
enfocandose en la administracion general del recurso hidrolégico. Los resultados
concluyentes de la encuesta empleada a una muestra de los usuarios, determiné
gue se requiere que la edilidad cree modificaciones radicales a los actuales
modelos de provisiones de los servicios bésicos, esto se corrobora con las
entrevistas llevadas a cabo a los delegados de esta actividad en otras edilidades.
Se ha desarrollado notablemente en el propdsito de disminuir en un 50% la
proporcion de individuos que no cuenta con el acceso al agua potable y a
servicios primarios de aseo, lo cual garantiza minimizar en gran parte los
porcentajes de individuos que no cuentan con el liquido vital agua potable y sin
alcantarillado, que en 1993 se incrementaba a 41 y 51% correspondientemente;
en 2015 se extenderia 18 y 23%.

Silva, Trujillo y Lambarry (2013). La gestion del agua y la calidad percibida en
su servicio. Revista Lebret. Bucaramanga, Colombia: Universidad Santo Tomas.
Cuya finalidad en su articulo es componer un modelo de manejo del agua con la
naturaleza de prestacién con orientacion administrativa. Comenzando con una
exploracion documentada, estableciendo valoracion y prototipos administrativos
de estos temas. La conclusion da a conocer que dicha integracion de los modelos
presentados es posible e inspira a una mayor indagacion cientifica en este tipo de

modelos.



17

Villacis (2015) en su investigacion denominada “La calidad en el servicio y su
incidencia en la atencion al cliente en el Departamento Comercial de la Empresa
Publica — Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato —
Ecuador”, propuso perfeccionar la naturaleza en la prestacion de asistencia al
consumidor en el Departamento Comercial de la Empresa Publica — Empresa
Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato, la relevancia que posee el
interés del mismo para el destino de la compafia. En consecuencia, los
resultados obtenidos mediante este trabajo concederan coordinar sus labores con
mayor efectividad, perfeccionar los manejos alusivos a la prestacion que el ente
promete a sus usuarios esenciales para alcanzar los fines e intenciones
instituyéndolo de esta forma al éxito seguro de la calidad de asistencia al cliente.
De 145 encuestados (100%), se observd que 49 opiniones (33.8%) estan
completamente conformes que el angulo de la compafila de Agua Potable de
Ambato es convidaruna asistencia de calidad, 39 opiniones (26,9%) de acuerdo, 7
opiniones ((4.8%) son indiferentes, 33 opiniones (22.8%) no estan conformesy 17
opiniones (11.7%) no estan absolutamente conformes. Como conclusiéon, se
obtuvo que del 50% de los encuestados manifiestan que la perspectiva de la
compafiia es convidar una asistencia de calidad, se puede sefalar que la razén
de disponer la perspectiva de la compafiia es que ésta valga como guia que
conceda focalizar el empefio de cada miembro de la compafiia hacia un mismo
rumbo, servicio de calidad, es decir, alcanzar que se dispongan los fines,

alcanzando asi el éxito de la compafiia y complacencia en el usuario.
1.2.2 Antecedentes nacionales

Larrafiaga (2017) Gestion administrativa y calidad de servicio en Sedapal — Comas
2016. Tesis para optar el grado universitario de: Magister en gestion publica. La
investigacion “Gestion administrativa y calidad de servicio en Sedapal Comas 2016”,
tuvo como finalidad en su investigacion, establecer el vinculo entre la direccion
gerencial y calidad de la asistencia en Sedapal — Comas 2016, a partir del angulo de
los empleados. La clase de estudio de acuerdo su fin fue elemental, de angulo de

cantidad, de nivel relacional, de alcance colateral y disefio no empirico. La muestra
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se conformd por empleados de Sedapal — Comas 2016, esta se conforma de 156
profesionales, con el cual se llevd a cabo un recuento. Para establecer, aprobar y
manifestar la fiabilidad de los utensilios se calculd la legitimidad de la materia por
medio del método de criterio de profesionales, siendo asi el instrumento informe de
valoracion de profesionales de las variantes de estudio; se empled el método de
encuesta y su instrumento el cuestionario, con incognitas tipo Gradacion de Likert.
Para la credibilidad de los utensilios se destind el Alpha de Cronbach. La encuesta
consintio establecer el vinculo entre la direccion gerencial y la naturaleza de
asistencia en Sedapal — Comas 2016, una inmediacion desde los empleados.
Ultimando que la direccion gerencial y naturaleza de asistencia en Sedapal — Comas

2016 poseen vinculacion estrecha, desde la perspectiva de los trabajadores.

Cornejo (2017) desarrollé un ensayo denominado Analisis de la intervencion
social para la mejora de las practicas en el uso del agua potable y alcantarillado de la
poblacion beneficiaria del proyecto de rehabilitacion de redes de agua potable y
alcantarillado lote 3 de SEDAPAL, Comas, Lima. Mediante la cual realiz6 entrevistas
a intermediarios locales, al agrupamiento de mediacion colectiva del plan y a la
intermediaria por SEDAPAL. El marco tedrico se encuentra instituido por los angulos
de desarrollo humano, el comunitario y de medio ambiente, la ley de recursos
hidraulicos, asi como los planes del Ministerio de Vivienda, de SEDAPAL, de la
comparniia constructora operadora del plan, al igual que sus informes. Se aprecia que
los consumidores que pasaron por la entrevista no tienen saberes adecuado de sus
derechos y obligaciones y acuden al centro de servicio en caso de facturacion
elevada tras la instalacion de medidores. Asimismo, no apreciaron la modificacion
trascendente posterior al plan; indican que la agrupacion colectiva antepuso la
precaucion de imprevistos para agilizar la obra y no su adiestramiento.
Definitivamente, excluyen las razones de este proyecto, empero, igualmente lo
perciben de forma positiva y consentirian otra analoga por sus beneficios tales como

fuentes mejor abastecidas del suministro de agua se incrementaron de 58.9% a
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82.3%, y la que posee ingreso a servicios de aseo mejorados se acrecento de 49% a
77.8%.

lllan (2017) en su ensayo que tituld Evaluacién y mejoramiento del sistema
de agua potable del Asentamiento Humano Héroes del Cenepa, Distrito de
Buenavista Alta, Provincia de Casma, Ancash — 2017. Tuvo como propoésito valorar y
perfeccionar la estructura de agua potable del Asentamiento Humano Héroes del
Cenepa, Jurisdiccion de Buenavista Alta, Regién de Casma en el lapso de 2017, las
conjeturas que contiene se hallan conectadas a la estructura del agua potable como
categorizacion, elementos, peticion y calidad, que rigen al Reglamento Nacional de
Edificaciones en Obras de Saneamiento. Su estudio tiene relacion a la investigacion
no empirica, transaccional y grafico; tomé como poblacion de estudio compuesta por
toda la estructura de Agua Potable del Asentamiento Humano Héroes de Cenepa,
Buenavista Alta — Casma y no se seleccion6 muestra alguna en vista de que el
estudio incluye toda la poblacion implicada de la estructura de agua potable. Dicho
plan se ejecutd por medio de practicas de Indagacion y exploracion registrada con
sus herramientas pertinentes de comprobacién como las Fichas Técnicas y el
Protocolo de Laboratorio correspondientemente. A continuacién, se obtuvieron los
resultados y se finiquitd que, en la estructura de agua potable del Asentamiento
Humano Héroes del Cenepa, traslada insuficiente cantidad, ya que la matriz principal
hasta la linea de acercamiento provee a mas de cinco poblados, por ello se propone

elaborar un pozo tubular solo para dicho asentamiento humano.

Gutiérrez (2016) desarroll6 una investigacion titulada “Calidad de los
servicios de saneamiento basico y su relacion con la satisfaccion del usuario en el
distrito de Juanjui — Provincia de Mariscal Caceres 2016”. Que tuvo como motivo
primordial comprender la calidad de la asistencia de aseo accesible y su correlacion
con la sucesién de gusto del cliente, en la demarcacion de Juanjui — Region de
Mariscal Caceres en el afio 2016, se trabajé con una muestra representativa de 150
pobladores con un muestreo de clase probabilistica, el disefio de estudio fue de clase

grafica relacional. La muestra de datos fue procesados por medios electronicos,
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categorizados y simplificados en conformidad con las extensiones de las variantes y,
posteriormente, ostentados por tablas y esquemas estadisticos, para el examen de
asociacion se empleé la prueba de Chi cuadrado con un 95% de fiabilidad, mediante
la hoja de calculo Microsoft Excel y el programa estadistico SPSS VER. 21. Se
confirmo que existe asociacion entre la calidad de la asistencia de aseo accesible y
la complacencia de los clientes en la demarcacion de Juanjui — Regién de Mariscal
Céaceres 2016 con un 95% de credibilidad. El proposito delimitado, 35 encuestados
qgue equivalen al 24%, confesaron estar “limitadamente” gustosos con la naturaleza
de asistencia de aseo accesible en su metrépoli, 83 ciudadanos que equivalen el
55%, mencionaron estar “regularmente” gustosos y so6lo 32 encuestados, que figuran

el 21%, declararon estar “cuantiosamente” gustosos.

Pastor (2014) titulo su trabajo investigativo “Evaluacion de la satisfaccion de
los servicios de agua y saneamiento urbano en el Peru: De la imposicién de la oferta
a escuchar a la demanda”. En un principio su investigacion era exploratoria y las
investigaciones vinculadas a la complacencia por la asistencia de agua y aseo que
no son habituales en el Per(; serd novedosa y semejante en la exposiciéon de
resultas del segmento de aseo, descriptivo y de diagnosis para la demostracion de
las resultas. En este tiempo de progreso de esta se ha recolectado informacion del
area, elemental para coordinar los instrumentos de mediacion y exponer
considerablemente sus desenlaces. Una caracteristica peculiar del estudio es su alto
grado de colaboracién y debate continuo de resultas. El estudio emplea
procedimientos atributivos y cuantitativos, el primero para comprender el juicio usual
de oficiales Gubernamentales, EPS, dirigentes de juicios y ciudades, el estudio
cuantitativo otorga mayor labor con los resultados. El cuestionario se ha precisado a
partir de los descubrimientos y conjeturas formadas de los Focus Group, se empleara
en usuarios, de edades avanzadas y que en el tiempo de la encuesta estén en sus
hogares. Como segmento de este asunto de afianzamiento de la calidad, se elaboré
una evaluacion piloto para avalar su aplicacion y razonamiento a los individuos

consultados.
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1.3 Bases tedricas de la variable calidad de servicio
Definicion conceptual

En el presente andlisis, se admite la perspectiva de métodos ya que
actualmente:
“El buen rendimiento de la modernidad relacionada con la sociedad actual o con la
forma de vivir de las personas esta cada vez mas dependiente de como dichas

instituciones estan funcionando”. (Bernard, 2008).

Por consiguiente, al especificar las particularidades de la naturaleza asociadas
a la asistencia, implica los modos de contribuciones de las operaciones
administrativas, el ente pedagdgico propio operacional del ente al igual que la

personalizacion de los procedimientos gerenciales de recursos humanos.

Fundamentos tedricos de la calidad de servicio

Una gran porcion de entes han intentado cerciorarse que cada usuario reciba, de
manera firme, un servicio de excelencia. La calidad en el servicio posee un rol
fundamental dentro del ente, no solo evalla la cesion realizada, sino la apariencia y
la fiabilidad que dej6é ese individuo en el producto y/o prestacion; un usuario
insatisfecho refleja una pérdida para el ente, asi como en la utilidad y la apariencia, y
si pasa lo opuesto, se tiene un usuario contento y fiel al servicio y/o producto, aparte

de una publicidad gratuita por sus sugerencias y grandes ingresos en el ente.

“Hablar de calidad nos hace referirnos directamente a dos definiciones mas
importantes: 1. Calidad se trata de buscar que nuestro producto cumpla con
la caracteristicas solicitadas o descritas en las necesidades del cliente en
busca de su satisfaccién. 2. Calidad se basa en poder decidir libremente

luego de las imperfecciones”. (Juran, 2007)

Manifiesta que la calidad recae precisamente no solo de como es que se
encuentra el producto una vez listo para su comercializacion sino que
encierra también los pasos que tuvieron que seguirse para llegar al punto
final de los mismos. La naturaleza transita cada etapa del ejercicio del ente, 0

sea, en cada uno de los procedimientos de servicio. (Imai, 2008)
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Desde otro punto de vista calidad, desde una perspectiva laboral no se basa
solo en dar origen a un producto de 100% calidad y correctamente cotizado
sino que también se debe buscar la obtencién de productos que cada vez
compitan mas de este modo no habran contratiempos que nos lleven a

cometer errores y luego tener que enmendarlos. (Stoner, 2006)

“Calidad desde otra perspectiva esta relacionada con las utilidades obtenidas
luego de haber mejorado los procesos buscando de esa manera complacer a
los usuarios o consumidores, estos podrian ser: menores costos, convertir el
producto en uno respetado por el mercado y los empleados y empleadores”.
(Colunga, 2005).

Teniendo en cuenta el gran numero de definiciones y ramas que le podemos
dar al término “calidad”, se resume que de alguna u otra manera la
progresion del bosquejo del bien o servicio, sefialado a través de un grupo de

especificaciones que cubriran las necesidades de los consumidores.

De acuerdo con el creador de dichas nociones acerca de calidad, “para
encontrar correctamente lo que los usuarios necesitan o buscan en bien o
servicio es necesario tener en cuenta que esto dependera casi totalmente de
la empresa o institucion que se dedigue a la produccién u ofrecimiento de los
mismos, ademas de todas aquellas esas herramientas, capacidades y

técnicas con las que deben contar para poder lograrlo”. (Colunga 2005).

Ahora bien, para tocar temas como calidad es esencial abreviar ciertas ideologias
existentes de la calidad. Motivo por el cual se hara mencion de los autores mas

reconocidos en la materia.
Caracteristicas de la calidad de servicio

La calidad consigue visualizarse a partir de diversos enfoques. Por un lado se busca
informacion acerca de la total satisfaccion del consumidor para otras intenciones, por
otra parte puede ser el alcanzar la maxima produccion luego se toma en cuenta el

nivel en que se encuentran los integrantes del ente educativo que origine mayores
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beneficios, asimismo se visualiza como un nivel de excelsitud, o bien pudiendo ser
parte de un requerimiento para mantenerse en el mercado para que no se halle

absolutamente persuadido de los alcances de la calidad.

No obstante, la finalidad elemental y la razén por la cual calidad existe, es el
acatamiento de las expectativas y requerimientos de los usuarios. Conforme con
esto, Carlos (2005) lo da conocer como: “Calidad es satisfacer al usuario”, es decir,
gue para que tu producto o servicio sea considerado como uno de calidad sera

necesario que el cliente esté satisfecho con lo expuesto o presentado.

Por consiguiente para lograr alcanzar las metas que se plantee el ente
pedagogico en cuanto a la calidad, es vital reconocer cuales son los fundamentos de
la calidad para llevarlos a cabo y de esta manera obtener que la calidad sea la mejor,
las valoraciones de los individuos deben contestar ciertos factores. En concordancia
con Shaw (2007), los individuos estiman la calidad de asistencia a través de los

siguientes factores:

Fiabilidad: La suficiencia de convidar el servicio de forma indudable, idénea y
coherente. La fiabilidad denota la correcta realizaciébn del servicio a partir de la

primera vez.

Accesibilidad: Los entes educativos de asistencia esencialmente tienen que
posibilitar que el usuario se comunique con ellos y de esta manera puedan obtener
un servicio veloz. Un negocio que conteste a las llamadas telefénicas de los clientes,

verbigracia, acata esta expectacion.

Respuesta: Se entiende como la aptitud de atender y entregar un servicio
velozmente ya que el usuario es mas exigente cada vez. En consecuencia, el usuario

quiere ser atendida sin esperar.

Seguridad: La clientela debe percatarse que las asistencias que se les brinda
escasean de fatalidades, que no hay amenazas ni incertidumbres sobre la
amabilidad de las contribuciones; verbigracia, un cliente no tendria que vacilar de lo

congruente del arreglo de su vehiculo.
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Simpatia: Se entiende como colocarse en la posicion del cliente, en sus zapatos para
comprender como se siente. Es apropiarse del lugar del individuo referente a tiempo,
el cual es significativo para é€l, con relacion a reconocer absolutamente sus

requerimientos particulares.

Si el servicio que da el ente pedagdgico se adecua a los factores expuestos,
entonces se tiene la certeza de que el usuario regresara y cuenta con su lealtad, la

cual compartird, y este viene a ser un gran logro para el ente pedagogico.

Inclusive, hace un buen tiempo atras Albrech y Carson (2001) hicieran
conocida la terminaciébn de Usuario, cliente o consumidor en sus textos “La
excelencia de los servicios” y “La revolucion de los servicios”, el uso de los mismo no
alcanzo los niveles esperados alrededor del mundo, puesto que para la mayoria no
habian mas términos que , el que hasta hace poco y permanentemente no fue mas
gue el empleado, trabajador, pedn, proletario y, cuando mucho, recurso humano, de
momento se derive en usuario. Los que piensan de este modo avalan que “usuario
es quien paga”, es decir, usuario es aquella persona que dispone de cierta cantidad
de dinero para recibir un bien o un servicio que cubra algunas de sus tantas

necesidades.

Puntualizando dicha descripcion que comienza desde las siguientes nociones:
Un usuario es el individuo que percibe un producto. Y este es los resultados de un
procedimiento. El usuario es un ser con obligaciones e inquietudes, considerando
que no siempre tiene la razén, no obstante, siempre tiene que estar en el primer

lugar si un ente educativo desea diferenciarse por la calidad del servicio.

De ahi que se comprende la trascendencia que tiene el usuario dentro del ente

pedagogico, se puntualizan los fundamentos que Albrecht (2001) sopesa para ello:

Un usuario es el individuo mas vital de cualquier oficio.
Un usuario no pende de los oficios. Los negocios penden de él.

Un usuario no es un estorbo del oficio. Es una meta.
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Un usuario le hace a cualquier negocio una ayuda cuando llega. Y no se le

hace un favor atendiéndolo.

Un usuario es un elemento primordial de cualquier oficio; no un

desconocido.

Un usuario no es unicamente dinero entrante. Es una persona con

emocione, que merece un trato cortés.

Un usuario amerita un interés mas de que se le pueda ofrecer. Es el alma

de todo oficio.

Conforme a las contemplaciones y nociones anteriormente mencionadas, el
usuario es un elemento significativo para cualquier ente educativo, puesto que
gracias a él, pende la coexistencia del negocio, de igual modo, todos aquellos
individuos que trabajan en el ente educativo. Motivo por el cual hay que crear
consciencia a todo el ente pedagdgico que, gracias al pago que realiza cada usuario
por la asistencia o producto, puede perfeccionarse las asistencias estatales.

Dimensiones de la calidad de servicio

En conformidad con Viveros (2002), Anda y Cuauhtémoc (2005), Castro (2010) y
William (2002), las extensiones de la calidad de servicio convenientes al trabajo son

las siguientes:

Dimensién 1. Eficiencia en el servicio

Tal y como se expresa, la calidad es un procedimiento incesante de mejoria
constante, por lo que Anda y Cuauhtémoc (2005) expone, un ente pedagdgico
enfocado a la calidad, se tiene que sopesar los sucesivos requerimientos para

lograrlo:

Ser perseverante en la intencion de perfeccionar el servicio y el producto.

Al encontrarse en una época financiera contemporanea cada persona esta obligada

a ser mas habil.

El servicio y/o producto a partir de su comienzo debe realizarse con calidad.
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El costo de los productos debe estar en contacto con la calidad. Esto requiere
perfeccionar contiguamente el estilo de fabricacion y servicio, para perfeccionar la

calidad y el rendimiento que conlleven a derribar de esta forma los costos.
Se tiene que puntualizar técnicas modernas de adiestramiento y preparacion.

Se debe intentar dirigir con una extraordinaria dosis de liderazgo, con el objeto de
socorrer a los empleados para que mejoren sus habilidades.

Corresponde fomentar un espacio que origine la seguridad en el ejercicio personal.

A los empleados, en vez de objetivos numéricos, se les debe idear un camino a

seqguir para la mejoria de la calidad y el rendimiento.
El empleado debe sentir orgullo por la labor que ejecuta.
Se tiene que incitar la instruccion de todo el personal y su autodesarrollo.

Se tiene que precisar cada accién necesaria para modificar al ente educativo hacia

un objeto de calidad.

Estas exigencias se deben considerar para que cada ente pedagdgico consiga
instaurar la calidad en los productos que presenta a si mismo como en el servicio
gue convida, esto Unicamente se logra obtener con perseverancia aplicando cada
uno de los pasos expuestos, con la finalidad de hacer de la calidad un compromiso
para cada uno de los integrantes del ente.

Al hablar de calidad, se puede tratar desde ciertos enfoques o extensiones.

Para darlo a entender de la mejor forma, se trataran sus dimensiones.

En cuanto a Desatnick (2009) da conocer los rasgos principales que se deben

poseer al atender al usuario son:

El trabajo conviene ser corporativo con animo de una asistencia eficaz y amabilidad.

El trabajador se compromete a estar disponible para lo que la clientela que lo

necesita.
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La clientela se enfada considerablemente cuando el trabajador que lo atiende no se
expresa de manera concisa y hace uso de un léxico profesional para aclarar sus

dudas.

Se debe intentar ajustar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al lapso de

tiempo que posee el usuario, o0 sea, se debe tener celeridad.

El ente educativo debe proponer tacticas que le conceda consumar sus ideales y

discernirse de los contrincantes.

El ente pedagdgico debe administrar las expectaciones de sus clientes, minimizando
considerablemente la disimilitud dentro de la realidad de la asistencia e intereses del

individuo.

Considerando estos factores, se puede percibir la atencién del usuario y
perfeccionar de lo que demanda este. Para encargarse de un usuario deben tenerse
normas y reglamentos, las cuales vienen dadas por las particularidades que se

mencionaron con antelacion, teniendo como designio alcanzar el gozo del usuario.

Dimensidn2. Relevancia en el servicio

Para toda entidad, el usuario es el factor primordial del procedimiento de
perfeccionamiento, y esto debe exhibirse en el acatamiento o avance de sus
expectaciones concernientes al producto o asistencia que demanda

En relacién a este tema, Druker (1990) menciona que “la naturaleza o calidad
no es lo que un servicio contiene sino es que lo que se consigue de él luego
de haber sido utilizado de manera productiva y si esto cubre los estandares
de precios establecidos para el mismo, ademas de si los usuarios estan

dispuestos a disponer su de su dinero para ello.

Generalmente, el usuario estima la labor del ente pedagdgico conforme a la

gradacion de complacencia que alcanza al cotejarlo con sus expectativas.
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De acuerdo con Castro (2010), gran parte de los usuarios usan cinco

extensiones para realizar la estimacion:

Fiabilidad: Es la cualidad que debe poseer el ente educativo que da el servicio para
brindarlo de forma fiable, certera y cuidadora. Dentro de la nocion de credibilidad se
halla contenida la precision y cada uno de los factores que conceden al cliente
reconocer la cualidad y discernimientos competitivos de su ente educativo, 0 sea,
fiabilidad se entiende como ofrecer el servicio de manera adecuada desde la primera

instancia.

Seguridad: Es la sensacion que tiene el usuario cuando coloca sus dilemas en
manos de un ente pedagogico y creer que seran solventados de la mejor manera
viable. Seguridad conlleva la fiabilidad, que simultineamente engloba moralidad,
fiabilidad y sinceridad. Esto se entiende que no solamente es esencial el cuidado de
los intereses de los usuarios, sino que de igual modo el ente pedagdgico tiene que

exhibir su recelo de modo que le otorgue al usuario una 6ptima complacencia.

Capacidad de respuesta: Alude a la conducta que se exhibe para auxiliar a los
clientes y para proveer la asistencia rapidamente; de igual modo es sopesado como
parte de este punto el acatamiento a tiempo de las obligaciones aceptadas. En este
sentido, lo asequible que puede ser el ente educativo para el usuario, o sea, las
probabilidades de tener contacto con la misma y la viabilidad con que pueda

alcanzarlo.

Simpatia: Se traduce como la disposicién del ente pedagogico para brindar a los
usuarios vigilancia y atencion individualizada. No es Unicamente ser educado con el
usuario, pese a que la amabilidad es parte esencial de la simpatia, asi como lo es la
seguridad, demanda un considerable compromiso y connivencia con el usuario,
comprendiendo completamente sus particularidades y exigencias individuales de sus

demandas concretas.

Intangibilidad: Pese a que hay una intangibilidad en la asistencia, en si es etéreo, es
fundamental sopesar ciertos elementos que se originan de la intangibilidad de la

asistencia.
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No obstante, los usuarios de los entes pedagogicos de servicio se perciben
decepcionado y desmoralizado, no por sus precios, sino por el desinterés, el

abandono y el poco cuidado de sus empleados.

De lo ya expuesto, se concluye que el usuario es un individuo o un ente
educativo que demanda complacer un requerimiento obteniendo un producto o
asistencia; y lo mas esencial es el individuo al cual se le atendera y en funcién al cual
todo ente educativo va a trabajar para complacer de manera Optima todas sus

expectativas.
Dimensién3. Pertinencia en el servicio

Diferentes creadores con diversos puntos de vista han realizado significativos
aportes al tema tratado. Se hace énfasis que los conocimientos acerca de calidad de
asistencia tiene origen en los puntos de vista como la de Larrea (2001), quien
garantiza que “es lo que un usuario percibe de acuerdo a como se desempefd y Si
cubrié las expectativas que tengan relacibn con los elementos, cuantitativos y

cualitativos, de servicio”.

De acuerdo a las nociones brindadas por los autores, se puede decir que la
calidad en la asistencia es satisfacer cada una de las expectaciones que posee el
individuo acerca de que tan bien la asistencia complace cada exigencia.

William (2002) expresa que para auxiliar al cliente, se tiene que comprender
sus exigencias, tal como la exigencia de ser entendido, la exigencia de ser
bien recibido, la exigencia de sentirse imprescindible y la exigencia de

comodidad.

Todos requeriran en algin momento que alguien los entienda de manera que
le brinden de con efectividad una solucion: Todo aquel que busque la
prestacion de algun servicio necesita saber que estad teniendo contacto

positivo con dicha entidad.

Lo anteriormente expuesto expresa que se entiende de manera exacta los

mensajes que envian las emociones e intentar de imposibilitar un entendimiento
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inadecuado de la ventaja que puede alcanzar el usuario. De modo que se deduce

que:

Exigencia de ser bien recibido: Ningun individuo que esté relacionandose
con usted, y que se sienta como un desconocido, volvera. El usuario de
igual manera demandara sentir que usted se alegre de verlo y que es

imprescindible para usted.

Exigencia de sentirse imprescindible: El ego y la autoestima son vigorosas
necesidades humanas. A cada persona le gusta sentirse imprescindible,
cualquier cosa que realice cada persona para hacer que el invitado se

sienta especial, serd un paso en el camino justo.

Exigencia de comodidad: Cada usuario exige una comodidad fisica: un
espacio donde esperar, descansar, platicar o realizar negocios; asimismo,
precisan tener la seguridad de que seran atendidos de manera apropiada

y la certeza de que complaceran sus requerimientos.

En pocas palabras, comprender los requerimientos del usuario es una parte

esencial para el ente educativo, razén por la cual deben acatar los puntos expuestos

anteriormente con el hecho de perfeccionar los requerimientos reales que exige cada

usuario, todo esto con solo el motivo de ofrecer un excelente servicio y complacer al

usuario.

Dimension 4. Satisfaccién como percepcion de calidad

Entre la bibliografia consultada se hallaron diversos filésofos de la calidad, quienes

precisan y deducen ciertos fundamentos, no obstante, en este apartado se sopesara

a Viveros (2002), el cual expresa que la calidad se fundamenta por 13 preceptos:

Ejecutar las cosas de forma correcta a partir de la primera vez.

Complacer las exigencias del usuario (tanto externo como interno

extensamente).
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Escrutar resoluciones y no justificar fallas.

Ser firmemente entusiasta.

Tener una buena relacion con los demas.

Ser pertinente en el acatamiento de las labores.

Ser preciso.

Cooperar con cordialidad con los colegas del grupo del oficio
Instruirse a identificar las fallas propias e intentar solucionarlas.
Ser afable para instruirse y adiestrar a otros.

Ser metddico y organizado con los utensilios y el grupo de trabajo.
Ser comprometido y suscite confianza en sus comparieros de oficio.
Abreviar lo complejo, desburocratizando procedimientos.

Lo anteriormente expuesto dirige al ente pedagdgico a convidar una asistencia
con calidad, al poseer una mayor calidad se obtiene un excelente servicio, por lo que
se produce mas ganancia, que es uno de tantos fines primordiales de toda

organizacion.

No obstante, no es Unicamente comprender y emplear los fundamentos de la
calidad, asimismo se demanda acatar una sucesion de estipulaciones o
requerimientos para poder ejecutar sus actividades con la calidad que tanto exigen

los individuos.

Palafox (2001) menciona que la cualidad de asistencia es una de las
herramientas de competencia de los oficios actualmente. De manera practica
en muchas secciones de la economia se tiene en cuenta que la prestacién al
cliente tiene un valor agregado en la situacion en la que los productos
posibles de percibir y obviamente es la parte mas importante de las

instituciones educativas que brindan sus servicios.
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De modo que las compafias tienen que singularizarse por la maxima
gradacion de calidad de las asistencias que prestan a los individuos. La calidad de

las asistencias pende de las conductas de los empleados que trabajan en el ente.

La gradacion de complacencia que distingue el individuo por cada una de las
ejecuciones en las que radica el mantenimiento en sus diversas gradaciones y
trascendencias. La tactica preferible para obtener la fidelidad de los individuos se
alcanza obviando sorpresas inesperadamente malas a estos por errores en la
asistencia y asombrando gratamente a los individuos cuando una circunstancia

oportuna demande la mediacioén para superar las expectaciones.
1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢, Cual es el nivel de Calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal. S.A.

Segun percepcién de los usuarios de Lima Norte-2018?

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1

¢Cual es nivel de calidad de servicio de atencion en el servicio en su dimension

eficiencia al cliente de Sedapal segun percepcion de los usuarios de Lima norte-2018
Problema especifico 2

¢,Cual es el nivel de calidad de servicio en su dimension relevancia de atencion al

cliente de Sedapal segun percepcion de los usuarios de Lima norte-2018?
Problema especifico 3

¢, Cual es el nivel de calidad de servicio en su dimension pertinencia en el servicio de
atencion al cliente de Sedapal segun percepcion de los usuarios de Lima norte-
20187
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Problema especifico 4

¢,Cual es el nivel de calidad de servicio en su dimension satisfaccion en el servicio de
atencion al cliente de Sedapal segun percepcion de los usuarios de Lima norte-
20187

1.5 Justificacion del estudio
Justificacién practica

Es fundamental tener en cuenta que para el estado peruano es importante la mejora
de la calidad de vida para la poblacion, por ende un punto importante es el servicio
de agua y alcantarillado de Lima — Sedapal. S.A. Es fundamental llevar a cabo
cambios innovadores en el desarrollo de la prestacion de servicios con la finalidad de
convertir a la institucion en una especializada en ofrecer un optimo servicio de
calidad segun las politicas publicas y de esta manera los usuario de Lima Norte —

2018 puedan percibir la mejoria y calidad de los servicios en sus hogares.

Es importante recordar las expectativas que Sedapal realiza para mejorar su
servicio, disefio y ejecucion estrategias, en el cual, el punto principal a tener en

cuenta es la calidad del agua y como este beneficia a los usuarios

Es de ahi de donde parte que cada preceptor, su personalidad de lider y su
posicion en su zona de aptitud. Cualquier deseo de ingresar o realizar variaciones
que colaboren con la mejoria de manera general o0 por partes que sean necesarias
para los servicios que ofrecen en las instituciones y sera necesario que cuente con
un excelente grupo de trabajo técnico-servicios, manejado por un directivo con
instinto de gestibn o mayor facilidad de manejo de grupo, cénsono con las

variaciones que se busquen realizar.

1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Establecer la calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal. S.A segun

percepcion de los usuarios de Lima Norte-2018
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1.6.2 Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Establecer la calidad de servicio de atencidon en el servicio en su dimension eficiencia

al cliente de Sedapal segun percepcion de los usuarios de Lima norte-2018.
Objetivo especifico 2

Establecer la calidad de servicio en su dimensién relevancia de atencion al cliente de

Sedapal segun percepcion de los usuarios de Lima norte-2018
Objetivo especifico 3

Establecer la calidad de servicio en su dimension pertinencia en el servicio de
atencion al cliente de Sedapal segun percepcién de los usuarios de Lima norte-2018.

Objetivo especifico 4

Establecer la calidad de servicio en su dimension satisfaccibn en el servicio de

atencion al cliente de Sedapal segun percepcién de los usuarios de Lima norte-2018.
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2.1 Disefio de investigacion

En este trabajo de indagacion que esta sujeto al tipo cuantitativo se mantiene la la
técnica descriptiva, que por sus particularidades recae en el trabajo de campo que se
investigara a las unidades de analisis en su propia naturaleza.

Esta investigacion es transeccional o transversal, debido a que el instrumento
gue se ha creado se emplea en un momento concreto. En correspondencia con
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), aluden quesu principal objetivo es poder
detallar las variables y hacer una andlisis de ella acerca de cémo han incidido y de
como se han interrelacionado en determinado momento. Para dichos autores es

como fotografiar algo que acontece.

Al emplear una herramienta que concede distinguir y detallar particularidades
Unicas del fenbmeno a tratar, mas no ofrecer aclaraciones precisas de los

descubrimientos; se mantiene que la investigacion es descriptiva.
Tipo de investigacion

Por amplitud, la investigacién basica se halla en la blusqueda degenerar saberes.
Aparte de investigar y examinar la asociacion entre variantes; elabora instrumentos
de comprobacion conforme con el propésito del estudio. De acuerdo a Ballcell

(1994), que en su tiempo declaro:

Es un procedimiento de aplicacion de métodos y técnicas cientificas a
circunstancias e inconvenientes precisos en la zona de la realidad colectiva para
hallar una contestaciébn a los mismos y asi, adquirir nuevos conocimientos o
ampliarlos que fueron adquiridos previamente (Visauta, 1989). Aparte, de manera
general, la indagacion es un proceso que permite entender diversos hechos ademas

de saber como expresarlos.

Por consiguiente, dicho trabajo de indagacion es de tipo basica puesto que
se ha antepuesto la busqueda de experiencias por medio del empleo de una
herramienta que pueda convidar trascendencia y asi conceda por medio de la exacta

interpretacion manifestar y percibir el fendmeno frecuente en este analisis.
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Nivel de la investigacion

En correspondencia (Hernandez, Fernandez y Baptista; 2014), el nivel es descriptivo.
Por ello, poseen como propdsito entender la conexidon o rango de vinculacion que

exista entre dos 0 mas nociones, clases o variantes en un entorno en especifico.

2.2. Variables — operacionalizacién

Rojas (1998), aludido por Bernal (2006), expuso:

Una variante es una particularidad, condicion o caracter que puede estar o
no presente en las personas, grupos o comunas; puede mostrarse en rasgos
0 modos distintos o en gradaciones, proporciones o extensiones diversas a lo

largo de un continuum.

Referente a ello, Mufioz (2011) mantuvo las variantes son en ese caso son
sinbnimo de las cualidades, particularidades, sefiales todo aquello que sea
débilmente dirigidas a medicion y que de acuerdo a eso puedan tomar como suyas

ciertas cantidades como magnitud, valor o intensidad.
Definicion conceptual

En la acepcién conceptual se utiliza el lenguaje denotativo para tratar a la variante
con los términos elementales o literales. En él se atiende una acepcion que se
cimenta en lo que el diccionario pueda precisar o esclarecer las particularidades de

una variante, objeto o fenédmeno. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
Definicion conceptual de la variable calidad de servicios

Para el analisis se sopesa la acepcion de Larrea, (2001) quien en su ensayo
atestigua que es la manera que tiene un individuo de percibir como el correcto
desarrollo y lo que se espera de ello se corresponden entre si, relacionados con el

conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio.
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Por ende, teniendo como base esa acepcion en este estudio, se puntualiza
como la condicion de complacencia y/o conformismo que percibe un colectivo mas o
menos homogéneo con relacién a la prestacion de un servicio que concede cubrir
una elevada cantidad de carencias y condiciones por los que pagan por dichos

servicios (usuario).
Definicién operacional

La acepcion operacional fundamenta una sucesion de procedimientos que guiaran
las labores que un investigador debe efectuar para advertir aquello que ensefia la
existencia de una nocion teérica en mayor o menor grado. (Reynolds, 1986). Aparte,
para integrar esta informacién, la acepcion operacional apunta los ejercicios o
labores viables para calcular una variante. De igual modo, provee el sentido a una
nocion para singularizar las acciones pertinentes para calcularlas o registrarlas.
(Vara, 2012).

Variable 1: calidad de servicios

Esta variante fue calculada gracias al empleo de un cuestionario de preguntas,
encaminado a los empleados del servicio de agua potable y alcantarillado de Lima —
SEDAPAL. S.A. la cual fue concebida a partir de las dimensiones de la variante, que
son Eficiencia en el servicio, Relevancia en el servicio, Pertinencia en el servicio, y
Satisfaccion, efectuando el cuestionario constatdé de 32 items creados a partir de los
indicadores que fueron ordenados de la siguiente manera: Se operacionalizan la

variante con el cuestionario de calidad de servicio.
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Tabla 1

Matriz de Operacionalizacion de Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores ftems Escalas y valores Nivel y
Rango
S Satisfaccion 1-8 1. Muy satisfecho  Mala
Eficienciaen el  calidad de 2. Satisfecho 31-72
SErvicio atencion 3. Medianamente Regular
. L, Satisfecho 73-114
_ Satisfaccion 9-16 4 |nsatisfecho Buena
Relevancia en Uso de 5. Muy 115 - 155
el servicio tecnologia in.satisfecho
Pertinencia en  Reconocimiento 17-24
el servicio Capacitacion
Satisfaccion Satisfaccion 25-32
Equilibrio

Fuente: elaboracion propia (2018). Adaptado del marco teorico

2.3 Poblacion y muestra

La poblacion se delimita como el conglomerado de todos los casos que coinciden
con ciertos detalles especificos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 174). El
marco poblacional esta compuesto por 3120 usuarios del servicio de agua potable y
alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A. de Lima norte. Por una poblacién
congruentemente pequefia se efectuara un censo. Vara (2012) nos afirma que todo
el conjunto de personas que viven en lugar determinado y que tiene posesiones en

comun y solo cambian con el paso del tiempo.

Muestra
Conforme con Vara (2012) es un conjunto no muy numerosos escogidos del grupo
mas grande que seria la poblacion de acuerdo a diversas razones objetivas (p. 221).
En comparacién, Guillén y Valderrama (2015) mencionaron que una muestra es un
pequefio grupo que representa a la poblacion que va ser estudiada y que tiene las
mismas particularidades que el grupo total. La muestra fue 500 usuarios del servicio

de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Los procedimientos e instrumentos que se han empleado en esta investigacion, para
la recopilacion de la informacién, fueron meditados de manera idonea atendiendo la

clase y procedimiento de investigacion.

Técnicas de recoleccion de datos
Carrasco (2013), para hacer alusién a los métodos que se usan en un trabajo de
indagacion, las defini6 como un grupo de normas y pasos a seguir que ayudan a que
las actividades futuras que los estudiadores vayan a hacer en su proceso de
indagacion resulten correctamente.

La técnica que se empledé en la investigacion fue la encuesta, que es un
procedimiento cimentado en una sucesién de interrogantes que estan destinadas a
un gran numero de personas, usando cuestionarios que, por medio de preguntas en
forma personal, concedieron investigar las singularidades, ideas, costumbres,

practicas, gustos, etc., de una colectividad precisa. (Hernandez, 2010).

De acuerdo con el procedimiento de la investigacion efectuada, el
instrumento empleado para la recoleccion de informacién fue el cuestionario.
En cuanto a Hernandez, et al. (2014), expone que “el cuestionario consiste

en un conjunto de preguntas de una o mas variables a medir”.
Técnica: la encuesta

En razén a lo que declara Bernal (2010), la encuesta es utilizada como un
procedimiento que se apoya en la recopilacion de datos o informacién, constituida
por un conglomerado de interrogantes que se crean con el designio de reunir

informacion obtenida de un namero fijo de individuos.
Instrumento: cuestionario

En correspondencia con Buendia, Colas y Hernandez (1998), la encuesta

seria el medio por el cual los estudiadores tienen la posibilidad de absolver
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dudas y buscar solucionar ciertos dilemas de manera descriptiva que tengan
conexion con las variables luego de haber recogido la informacion y de
haber pasado por un proceso de supervision que vuelvan a los datos en una

base confiable.

Instrumento de recolecciéon de datos

Tabla 2

Ficha Técnica Del Instrumento Variable calidad de servicio

Nombre del instrumento: Cuestionario para medir la calidad de
servicio

Autor del instrumento: original de Viveros (2002), adaptado

Anda, y Cuauhtémoc (2005), adaptado
Castro (2010)

Aplicacion 500 usuarios de area de reclamos
de Sedapal
Descripcion Cuestionario de 4 dimensiones con 32

items con niveles de respuesta
1. Muy satisfecho

2. Satisfecho

3. Medianamente satisfecho

4. Insatisfecho

5. Muy insatisfecho

Validacion: El instrumento posee validez de contenido
por juicio de expertos, con un resultado de
aplicable

Confiabilidad: El instrumento posee confiabilidad, se

efectué una prueba piloto a 20 usuarios y
la prueba de confiabilidad Alfa de
Cronbach arrojé un resultado de muy alta
confiabilidad.

Validez
En cambio, Baechle y Earle (2007) declaran que “la validez es el nivel que uno de los
métodos a utilizar alcanzo esta puede ser considerada como el objetivo principal del

instrumento de medicion.

Por motivo a que la consistencia de las resultas de una investigacion exhibe

un valor cientifico, las herramientas de comprobacion deben ser de total confianza y
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veraces en virtud de ello, para precisar la validez de los instrumentos antes de
emplearlos fueron ingresados a un proceso de validacion de contenido. En el
presente estudio se ha ejecutado el proceso de validacién de contenido, en donde se
han considerado tres elementos: importancia, pertinencia y claridad de cada uno de

los items de las herramientas.
Tabla 3

Validez del Instrumento por Expertos

Experto Experto Aplicabilidad
Dr. Chantal Jara Aguirre Tematico Aplicable
Dr. Willian Sebastian Flores Metodologo Aplicable
Sotelo
Mg. . Santiago Aquiles Metodologo Aplicable

Gallarday Morales

Confiabilidad de los instrumentos

Las herramientas de recojo de informacion que se usaron en la investigacién poseen
aspectos con opciones en escala Likert, por tal motivo se ha hecho uso del
coeficiente alfa de Cronbach para puntualizar la consistencia interna, estudiando la
conexién media de cada item con todas las demas que componen dicha herramienta.
Conforme con Vara (2012), el nivel de veracidad de la herramienta recae en
lo capaz que puede llegar a ser para la obtencién de resultados congruentes
segun el numero de veces aplicado y en condiciones similares. O sea, la
confiabilidad se comprobara cuantas veces sea aplicado el instrumento a una

muestra en concreto, sin que este modifique las resultas.

Para precisar el nivel de confianza del cuestionario formulado en esta
indagacién, se utilizd la prueba estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach, para
interrogantes politbmica a una muestra piloto de 20 usuarios de Sedapal. S.A.

Seguidamente los datos pasaron por un proceso usando el Programa Estadistico



43

SPSS (Statistical Package for the Social Sciences o Paquete Estadistico para las
Ciencias Sociales) version 23.

Tabla 4

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0.01 a 0.49 Baja confiabilidad
De 0.50a0.75 Moderada confiabilidad
De 0.76 a 0.89 Fuerte confiabilidad
De 0.90 a 1.00 Alta confiabilidad

Fuente: Ruiz (2006).

Como se observa en la tabla 4, se estudian las resultas de la prueba piloto por medio
del método Alfa de Cronbach, para cada una de las variantes en estudio y sus

correspondientes dimensiones.

Tabla 5

Resultado de la Confiabilidad

Resultados de la Alfa de Cronbach N.° de items
confiabilidad
Calidad de Servicio 0,887 32

Se puede distinguir que, el resultado de la confiabilidad para ambos
instrumentos fue de una muy elevada fiabilidad, en correspondencia con los grados

de confiabilidad expuestos. (Ruiz, 2006).

2.5 Método de analisis de datos

Se empleo el procedimiento del andlisis descriptivo, utilizando tablas estadisticas que
exhibieron las resultas finales de las variantes y de cada dimension, igualmente, se

revelaron tablas de contingencia que presentan la conexién de las dos variantes y su
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grafico de barras tridimensionales. Una vez recopilados los datos de la investigacion,

se procedera a estudiar cada una de las variantes de la siguiente manera:

ler paso: Categorizar analitica de los datos: se sistematizaran y agruparan para
obtener como resultado una correcta explicacion de los hechos recolectados. Se

construira la matriz de datos.

2do paso: Describir los datos: Por medio de tablas de resumen de resultados, se
buscara ensefiar las frecuencias y porcentajes de cada una de las categorias.

3er paso: Analizar e integrar los datos: se buscard asociar y cotejar los datos
obtenidos. Los procesos estadisticos se construiran con el programa SPSS 22.0 para

Windows XP vy el Excel.
2.6 Aspectos éticos

Los datos generales y resultas estaran integramente veraces, con el fin de obtener
las resultas se fiard en los datos que el area de estudio se encarga de buscar. Se
mostrara respeto por las conjeturas de otros creadores, los textos seran
adecuadamente citados, respetando de este modo lo creado con tanto esfuerzo por
otros autores. Se buscara respetar y cuidar el ambiente antes, en la planificacion,
durante, mientras se elabora la indagacién y después cuando esta se divulgue.
Mostrar preocupacion e interés por la responsabilidad social sera suficiente para
mostrar que dicho proyecto de tesis al concluirse aportara a la poblacion en la
mejoria de la calidad de vida de los usuarios de Sedapal. S.A



lll. Resultados
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3.1 Andlisis descriptivo

Tabla 6
Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y alcantarillado

de Lima — SEDAPAL. S.A. segun percepcion de los usuarios de Lima Norte.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Buena [32-74] 0 0,0
Regular [75-117] 244 48,8
Mala[118 — 160] 256 51,2
Total 500 100,0
18.8 51.2

300

250

2 200

£ 150

5 100 0
50
0

Buena [32 - 74] Regular [75-  Mala [118 - 160]
117]
Percepcion de Calidad del servicio

Figura 1. Niveles de Calidad de atencion al cliente de Sedapal. S.A segun
percepcion de los usuarios de Lima Norte - 2018

Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 6 y Figura 1 el 0,% de clientes del servicio de
agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A, perciben una Buena calidad
del servicio, el 48,8% un nivel regular, y el 51,2% respondio que el nivel de Calidad

de servicio percibido de la institucién es Mala.
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Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y alcantarillado

de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimension Eficiencia en el servicio segun

percepcion de los usuarios de Lima Norte.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Buena [8 - 18] 0 0
Regular [19 - 29] 266 53,2
Mala [30 - 40] 234 46, 8
Total 500 100,0

46.8

300
250
200
150
100

50

Porcentajes

0
AN

Buena [8- 18] Regular [19 - 29] Mala [30 - 40]

Percepcion de Calidad del servicio Dimension
Eficiencia en el servicio

Figura 2.Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y

alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimension Eficiencia en el servicio

segun percepcion de los usuarios de Lima Norte.

Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 7 y Figura 2 el 0,% de clientes del servicio de
agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A en su dimension Eficiencia en

el servicio, perciben una Buena calidad del servicio, el 53,2% un nivel regular, y el

46,8% respondio que el nivel de Eficiencia en el servicio percibido de la institucion es

Mala.
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Tabla 8

Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y alcantarillado
de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimension Relevancia en el servicio segun
percepcion de los usuarios de Lima Norte.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Buena [8 - 18] 0 0,0
Regular [19 - 29] 240 48,0
Mala [30 - 40] 260 52,0
Total 500 100,0
52.0
48.0
300

250
200
150

Porcentajes

100
0

S0
AN

Buena [8 - 18] Regular [19 - 29] Mala [30 - 40]

Percepcion de Calidad del servicio Dimension
Relevancia en el servicio

Figura 3.Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y
alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimension Relevancia en el servicio
segun percepcion de los usuarios de Lima Norte.

Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 8 y Figura 3 el 0% de clientes del servicio de
agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A en su dimension Relevancia
en el servicio, perciben una Buena calidad del servicio, el 48% un nivel regular, y el
52% respondi6 que el nivel de Relevancia en el servicio percibido de la institucién es

Mala.
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Tabla 9

Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y alcantarillado
de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimensién Pertinencia en el servicio segun

percepcion de los usuarios de Lima Norte.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Buena [8 - 18] 4 0,8

Regular [19 - 29] 248 49,6

Mala [30 - 40] 248 49,6

Total 500 100,0
49.6 49.6

250

200

150

100

Porcentajes

.8

Buena [8 - 18] Regular [19 - 29] Mala [30 - 40]

50

Percepcion de Calidad del servicio Dimension
Pertinencia en el servicio
Figura 4. Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y
alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimension Pertinencia en el servicio

segun percepcion de los usuarios de Lima Norte.
Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 9 y Figura 4 el 0,8% de clientes del servicio de
agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A en su dimensién Relevancia
en el servicio, perciben una Buena calidad del servicio, el 49,6% un nivel regular, y
asimismo, el 49,6% respondio que el nivel de Pertinencia en el servicio percibido de

la institucion es Mala.
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Tabla 10

Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y alcantarillado
de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimension Satisfacciébn en el servicio segun

percepcion de los usuarios de Lima Norte.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Buena [8 - 18] 0 0
Regular [19 - 29] 248 49,4
Mala [30 - 40] 252 50, 4
Total 500 100,0
50.4
300 49.6
w 250
= 200
$ 150
,ELE 100 o
0 am
0

Buenai [8-18] Regular [19- 29] pMala! [30 - 40]

Percepcion de Calidad del servicio Dimension
Satisfaccion en el servicio

Figura 5.Calidad de servicio de atencion al cliente del servicio de agua potable y
alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A. en su dimensién Satisfaccién en el servicio

segun percepcion de los usuarios de Lima Norte.
Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 10 y Figura 5 el 0,0% de clientes del servicio de
agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A en su dimension Satisfaccién
en el servicio, perciben una Buena calidad del servicio, el 49,6% un nivel regular, y el
50,4% respondio que el nivel de Satisfaccion en el servicio percibido de la institucion

es Mala.



V. Discusion
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En el capitulo de discusion se muestran los hallazgos y resultados de la tesis
realizada y se confrontan con otros investigadores y sus trabajos cientificos, autores

y estudiosos de las principales teorias en articulos cientificos y disertaciones.

Segun los resultados descriptivos de la variable calidad de servicio de
atencion al cliente del Sedapal. S.A. segun percepcion de los usuarios de Lima
Norte. Como se puede observar el 0 % de clientes de Sedapal. S.A, perciben una
Buena calidad del servicio, el 48,8% un nivel regular, y el 51,2% respondio que el
nivel de Calidad de servicio percibido de la institucién es buena.

Asi mismo, teéricamente se establece que la calidad de servicio como:

“El buen rendimiento de la modernidad relacionada con la sociedad actual o con la
forma de vivir de las personas esta cada vez mas dependiente de como dichas

instituciones estan funcionando”. (Bernard, 2008).

En cuanto a los resultados establecidos en el Calidad de servicio de atencion
al cliente de Sedapal. S.A. en su dimension Eficiencia en el servicio segun
percepcion de los usuarios de Lima Norte. Como se puede el 0% de clientes de
Sedapal. S.A en su dimensioén Eficiencia en el servicio, perciben una mala calidad del
servicio, el 53,2% un nivel regular, y el 46,8% respondié que el nivel de Eficiencia en

el servicio percibido de la institucion es buena

Al confrontar con la investigacién de Sanchez y Sanchez (2014) este estudio
propone el inicio de una Empresa Gubernamental para la contribucién de las
asistencias de agua potable y alcantarillado en la Edilidad del cantén Tena, region de
Napo. Se muestra notablemente en el propésito de disminuir en un 50% la
proporcion de individuos que no tienen acceso al agua potable y a servicios primarios
de aseo, lo cual garantiza minimizar en mas de la mitad los porcentajes de individuos
sin agua potable y sin alcantarillado, que en 1993 se incrementaba a 41 y 51%

correspondientemente; en 2015 se extenderia 18 y 23%.

Asimismo sustentado teoricamente por Anda y Cuauhtémoc (2005) donde

exponen gue, un ente institucional enfocado en la calidad, tiene que sopesar los
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sucesivos requerimientos para lograrlo:

Ser perseverante en la intencion de perfeccionar el servicio y el

producto.

Al encontrarse en una época financiera contempordnea cada persona

esta obligada a ser mas habil.

El servicio y/o producto a partir de su comienzo debe realizarse con

calidad.

El costo de los productos debe estar en relacion con la calidad. Esto
requiere perfeccionar contiguamente el estilo de fabricacién y servicio,
para perfeccionar la calidad y el rendimiento que conlleven a derribar de

esta forma los costos

En cuanto a la calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal. S.A. en
su dimension Relevancia en el servicio segun percepcion de los usuarios de Lima
Norte. Como se puede observar en la el 0% de Sedapal. S.A en su dimension
Relevancia en el servicio, perciben una buena calidad del servicio, el 48% un nivel
regular, y el 42% respondi6 que el nivel de Relevancia en el servicio percibido de la

institucion es Mala.

Al confrontar el trabajo realizado por Larrafiaga (2017) la investigacién tiene
como finalidad establecer el vinculo entre la direccibn gerencial y calidad de la
asistencia en Sedapal — Comas 2016, a partir del angulo de los empleados. Esta se
conforma de 156 profesionales, con el cual se llevé a cabo un recuento. Ultimando
que la direccion gerencial y naturaleza de asistencia en Sedapal — Comas 2016

poseen vinculacion estrecha, desde la perspectiva de los trabajadores.

En este mismo orden se toma los fundamentos tedricos basados por Druker
(1990) senala que “la naturaleza o calidad no es lo que un servicio contiene sino es

gue lo que se consigue de él luego de haber sido utilizado de manera productiva y si
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esto cubre los estadndares de precios establecidos para el mismo, ademas de si los
usuarios estan dispuestos a disponer su de su dinero para ello.

Respecto a la calidad de servicio de atencién al cliente de Sedapal. S.A. en su
dimensién Pertinencia en el servicio segun percepcion de los usuarios de Lima Norte.
El 0,8% de clientes Sedapal. S.A en su dimension Relevancia en el servicio, perciben
una buena calidad del servicio, el 49,6% un nivel regular, y asimismo, el 49,6%
respondié que el nivel de Pertinencia en el servicio percibido de la institucion es

Malo.

Al confrontar el trabajo realizado por Cornejo (2017) sobre el Andlisis de la
intervencidon social para la mejora de las practicas en el uso del agua potable y
alcantarillado de la poblacién beneficiaria del proyecto de rehabilitacion de redes de
agua potable y alcantarillado lote 3 de SEDAPAL, Comas, Lima. Se aprecia que los
consumidores que pasaron por la entrevista no tienen saberes adecuado de sus
derechos y obligaciones y acuden al centro de servicio en caso de facturacion
elevada tras la instalaciéon de medidores. Asimismo no apreciaron la modificacion
trascendente posterior al plan; indican que la agrupacion colectiva antepuso la
precaucion de imprevistos para agilizar la obra y no su adiestramiento.
Definitivamente, excluyen las razones de este proyecto, empero, igualmente perciben
de forma positiva y consentirian otra analoga por sus beneficios tales como fuentes
mejor abastecidas del suministro de agua se incremento6 de 58.9% a 82.3%, y la que

posee ingreso a servicios de aseo mejorados se acrecento de 49% a 77.8%.

En este mismo orden se toma los fundamentos teoricos autores de diferentes
corrientes han hecho considerables aportes al tema. Se dice que la nocion de calidad
de asistencia proviene de las opiniones y formulaciones, como la de Larrea (2001),
quien en su trabajo avala que “es lo que un usuario percibe de acuerdo a como se
desempefid y si cubrid las expectativas que tengan relaciébn con los elementos,

cuantitativos y cualitativos, de servicio”.

Asimismo William (2002) expresa que con el objetivo de poder auxiliar al

usuario, se tiene que comprender las exigencias, tal como la exigencia de ser
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entendido, la exigencia de ser adecuadamente recibido, la exigencia de
mostrarse imprescindible y la exigencia de sentirse comodo. “Necesidad de
ser correctamente entendido: los usuarios que deciden tomar un servicio
deben sentir que realmente se estan comunicando de manera correcta a sus

necesidades.”

Por otra parte, en cuanto a la calidad de servicio de atencion al cliente del
Sedapal S.A. en su dimension Satisfaccion en el servicio segun percepcion de los
usuarios de Lima Norte 5 el 0,0% de clientes del servicio de agua potable y Sedapal
en su dimensioén Satisfaccidén en el servicio, perciben una buena calidad del servicio,
el 49,6% un nivel regular, y el 50,4% respondié que el nivel de Pertinencia en el

servicio percibido de la institucion es malo.

Al confrontar el trabajo realizado por Villacis (2015) la relevancia que posee el
interés del mismo para el destino de la compafia. En consecuencia, los resultados
obtenidos mediante este trabajo facilitaran coordinar sus labores con mayor
efectividad, perfeccionar los manejos alusivos a la prestacion que el ente promete a
sus usuarios esenciales para alcanzar los fines e intenciones instituyéndolo de esta
forma al éxito seguro de la calidad de asistencia al cliente. De 145 encuestados
(100%), se observé que 49 opiniones (33.8%) estan completamente conformes que
el angulo de la compairiia de Agua Potable de Ambato es fomentar una asistencia de
calidad, 39 opiniones (26,9%) de acuerdo, 7 opiniones (4.8%) son indiferentes, 33
opiniones (22.8%) no estdn conformes y 17 opiniones (11.7%) no estan
absolutamente conformes. Como conclusion, se obtuvo que del 50% de los
encuestados manifiestan que la perspectiva de la compafiia es fomentar una
asistencia de calidad, se puede sefalar que la razén de disponer la perspectiva de la
comparfia es que ésta valga como guia que conceda focalizar el empefio de cada
miembro de la compafiia hacia un mismo rumbo, servicio de calidad, es decir,
alcanzar que se dispongan los fines, alcanzando asi el éxito de la compafia y

complacencia en el usuario.
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Viveros (2002), el cual expresa que la calidad se fundamenta por 13
principios entre ellos: ejecutar las cosas de forma correcta desde la primera
vez, complacer las exigencias del usuario (tanto externo como interno),
escrutar resoluciones y no justificar fallas, ser firmemente entusiasta, tener
una buena relacion con los demas, ser comprometido y suscite confianza en
sus compaferos de oficio, abreviar lo complejo, desburocratizando

procedimientos.



V. Conclusiones
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Se ha demostrado segun analisis descriptivo sobre la calidad de servicio de
atencién al cliente de Sedapal. S.A. segun percepcion de los usuarios de
Lima Norte. Que un 0,% de clientes del servicio perciben una buena
calidad del servicio, el 48,8% un nivel regular, y el 51,2% respondié que el

nivel de Calidad de servicio percibido de la institucién es mala.

Segunda: Se ha demostrado segun analisis descriptivo sobre la calidad de servicio

Tercera:

de atencion al cliente de Sedapal. S.A. en su dimension Eficiencia en el
servicio segun percepcion de los usuarios de Lima Norte que el 0, % de
clientes del servicio perciben una buena calidad del servicio, el 53,2% un
nivel regular, y el 46,8% respondié que el nivel de Eficiencia en el servicio

percibido de la institucion es mala.

Se ha demostrado segun analisis descriptivo sobre la calidad de servicio
de atencién al cliente de Sedapal. S.A. en su dimensién Relevancia en el
servicio segun percepcion de los usuarios de Lima Norte, 2018. Que el 0%
de clientes del servicio perciben una buena calidad del servicio, el 48% un
nivel regular, y el 52% respondi6 que el nivel de Relevancia en el servicio

percibido de la institucion es mala.

Cuarta: Se ha demostrado segun analisis descriptivo sobre la calidad de servicio de

atencion al cliente de Sedapal. S.A. en su dimension Pertinencia en el
servicio segun percepcion de los usuarios de Lima Norte que el 0,8% de
clientes del servicio de agua potable y alcantarillado, perciben una buena
calidad del servicio, el 49,6% un nivel regular, y otro 49,6% respondi6 que el

nivel de Pertinencia en el servicio percibido de la institucion es mala.
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Quinta: Se ha demostrado segun andlisis descriptivo que la calidad de servicio de
atencion al cliente de Sedapal. S.A. en su dimension Satisfaccion en el
servicio segun percepcion de los usuarios de Lima Norte que el 0,0% de
clientes, perciben una buena calidad del servicio, el 49,6% un nivel regular,
y el 50,4% respondi6 que el nivel de Pertinencia en el servicio percibido de

la institucion es mala.



VI. Recomendaciones
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Primera: Se recomienda al Ministerio de Vivienda, construccion y saneamiento
establecer como ente encarado de bosquejar, reglamentar, impulsar,
inspeccionar, valorar y llevar a cabo la politica de dicho sector (contiene los
servicios de agua y las alcantarilla) a promover talleres informativos de
funcionamientos calidad y mejoras del servicio dirigidos a usuarios

interesados.

Segunda: Se recomienda a los altos directivos adscritos a Sedapal a promover
charlas a la comunidad sobre la optimizacion del servicio y promover la
calidad de vida de la poblacién de Lima donde se establezcan los avances y

mejoras obtenidas asi como planes futuros.

Tercera: Se recomienda a los usuarios de Lima Norte a organizarse y crear un
comité de control al servicio apoyado por habitantes con el fin de dar
seguimientos de reclamos y sugerencias para lograr las mejoras del

servicio.

Cuarta: A las areas de investigacion universitarias, se recomienda seguir estudiando
la calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal. S.A. y otras
empresas de servicio publico y de esta manera hacer seguimiento

académico al buen abastecimiento de su sistema de agua potable.
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Titulo: Calidad de servicio de atencién al cliente de Sedapal. S.A. segun percepcion de los usuarios de Lima Norte-2018

PROBLEMA

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General

¢, Cual es el nivel de calidad de servicio
de atencion al cliente del servicio de
agua potable y alcantarillado de Lima —
Sedapal. S.A. Segun percepcion de los
usuarios de Lima Norte-2018?

Problemas Especificos
Problema Especifico.1

¢, Cual es nivel de calidad de servicio de
atencion en el servicio en su dimensién
eficiencia al cliente de Sedapal segun
percepcion de los usuarios de Lima
Norte-20187?

Problema Especifico.2

¢ Cual es el nivel de calidad de servicio
en su dimensiéon Relevancia en el
servicio de atencidn al cliente de
Sedapal segun percepcion de Lima
Norte-2018?

Problema Especifico.3

¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio
en su dimensién pertinencia en el
servicio de atencion al cliente de
Sedapal segun percepcion de Lima
Norte-20187?

Objetivo General

Establecer la calidad de
servicio de atencién al
cliente de Sedapal segun
percepcion de los usuarios
de Lima Norte-2018

Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1
Establecer la calidad de
servicio de atencion en el
servicio en su dimension
eficiencia al cliente de
Sedapal segln percepcion
de los usuarios de Lima
Norte-2018.

Objetivo especifico 2
Establecer la calidad de
servicio en su dimension
relevancia de atencién al
cliente de Sedapal segun
percepcion de los usuarios
de Lima Norte- 2018
Objetivo especifico 3
Establecer la calidad de
servicio en su dimension
pertinencia en el servicio
de atencién al cliente de
Sedapal segln percepcion
de los usuarios de Lima
Norte-2018.

Variable 1: Calidad del Servicio

Satisfaccién

Satisfaccién
Equilibrio

Dimensiones Indicadores items | escala /valores Niveles o rangos
Eficiencia en el Satisfaccion 1-8 1. Muy satisfecho | Buena
servicio Calidad de gl - 7|2

atencién 2. SatisfeChO egu ar
73 -114
) ) y 9-16 | 3. Medianamente | Mala
ReIeygnua enel Satisfaccion satisfecho 115 - 155
servicio Uso de
tecnologia 4. Insatisfecho
17-24
Pertinencia en el | Reconocimiento 5. Muy
servicio Capacitacion insatisfecho
25-32
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Problema Especifico.4

¢ Cudl es el nivel de calidad de servicio
en su dimensién satisfaccién en el
servicio de atencién al cliente de
Sedapal segun percepcién de los
usuarios de Lima norte-2018?

Objetivo especifico 4
Establecer la calidad de
servicio en su dimension
satisfacciéon en el servicio
de atencién al cliente de
Sedapal segun percepcion
de los usuarios de Lima
Norte-2018.

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Estadistica a utilizar

TIPO:

Basico, nivel descriptivo

Tienes como finalidad ampliar vy
profundizar el conocimiento de Ila
realidad.

DISENO:

No experimental transversal,
prospectivo debido a que las variables
no son manipuladas

POBLACION:

Han sido considerados
3120 usuarios de Sedapal
del Centro de Servicios
Comas

TIPO DE MUESTRA:
Muestreo: No
probabilistico intencional o
por conveniencia.

TAMARNO DE MUESTRA:
Muestreo por conveniencia
un total de 500 usuarios de
Sedapal del Centro de
Servicios Comas.

DESCRIPTIVA:

Los datos obtenidos de las encuestas van a ser tabulados y
se va a elaborar tablas de frecuencias en ese sentido el
software que se va a utilizar es el SPSS (version 22)
INFERENCIAL:

Para estimar parametros se hara prueba de hip6tesis con
pruebas estadisticas necesarias, ya que la escala del
instrumento es ordinal.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

&I ESCUELA DE POSGRADO

INSTRUMENTO DE MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE
SERVICIO

Estimado colaborador:

El presente instrumento ha sido elaborado con el fin de diagnosticar la calidad de
servicio prestada. Agradeciendo su valioso aporte al responder con objetividad todas
las preguntas en aras de proporcionar informacion confiable.

Instrucciones generales

Lea cuidadosamente cada enunciado antes de seleccionar una alternativa.

Marque con una equis (X) la respuesta que considere correcta.

Seleccione Unicamente una sola respuesta.

Responda todas las preguntas ya que su opinion es muy importante.

Dicho instrumento estara estructurado por 32 items con una escala cualitativa la cual
es la siguiente:

1. Muy satisfecho

2. Satisfecho

3. Medianamente satisfecho

4. Insatisfecho

5. Muy insatisfecho
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1 2 3 4 5
MUY SATISFECHO SATISFECHO MEDIANAMENTE INSATISFECHO MUY INSATISFECHO
SATISFECHO
DIMENSIONES / ITEM MS|S|MS]| I |MI
N° 1 (2] 3 |4]5

Dimension 1: Eficiencia en el servicio
¢ Se encuentra usted satisfecho con la atencion del personal?

Al interior de SEDAPAL, la amabilidad y cortesia le han dejado satisfecho?

El tiempo de respuesta por parte de SEDAPAL, le permite estar

Al interior de SEDAPAL el asesoramiento al presentar alguna duda o inquietud le
ha dejado

¢ Usted se encuentra satisfecho con el servicio que presta SEDAPAL?

Le es facil y rapido obtener respuestas a sus reclamos?

Se siente satisfecho al hablar de calidad de atencién

Los reportes administrativos y sistemas de informatica apoyaron a que su reclamo
sea rapidamente atendido?

Dimension 2: relevancia en el servicio 1 12| 3 [4]5
Considera que la visiébn de SEDAPAL tiene un fin de dar calidad a la atencién de
los clientes

Se siente satisfecho con el horario para la atencidn de las solicitudes de los
clientes

© [N|oga] &~ [wN)=

10.

11.] ; Le hace sentir en confianza el personal que lo atiende?
12.| Las alternativas que brinda SEDAPAL en cuanto al servicio, le parecen

13 Es considerada su opinién en las propuestas de mejoras relacionado a sus
‘| reclamos?

14.| Considera que el personal esta lo suficientemente preparado para atenderlo?
15.| Le es satisfactoria la tecnologia aplicada en SEDAPAL

16.| Se dieron solucién definitiva a sus reclamos?

Dimension 3: pertinencia en el servicio 1 12| 3 [4]5

17 [ cumple SEDAPAL con las expectativas de atencién oportuna general
18 | ¢ Los problemas le son resueltos, de acuerdo a lo que usted espera?
19 | ¢ Usted se siente satisfecho en cuanto al uso y técnicas de atencién?
20 | ¢ Se esfuerzan y esmeran en atenderlo?

21 ¢El personal que lo atendié le explico correctamente el problema y la solucién de
su reclamo?

22 | El personal que lo atendio entendio claramente su problema al explicarselo?

23 | El personal que lo atendia, se distraia con otros casos o con sus colegas?

Con respecto al personal de atencidon considera que hay supervision correcta del
equipo gue atiende los reclamos?

Dimension 4: Satisfaccion en el Servicio 1 ]12] 3 ([4]5
Al culminar su caso Ud. siente que le han solucionado el problema de manera
definitiva?

Hay atencion adecuada que le permita determinar que la atencién es oportuna y
correcta?

27 | El equipo de reclamos se esmera y preocupa por su caso hasta solucionarlo?

24

25

26




28

El tiempo que dura su consulta es suficiente y adecuado para solucionar sus
reclamos
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29

El local donde lo atendieron cuenta con la infraestructura, mobiliario y tecnologia
necesaria para su atencion rapida y comoda

30

El personal que lo atendié fue profesional en su respuestas y solucion?

31

Piensa que SEDAPAL en general lo ha atendido bien en sus reclamos

32

Piensa que SEDAPAL debe ser un modelo de atencion de reclamos a otras
instituciones de servicios publicos
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Base de datos

RELEVANCIA EN EL SERVICIO

EFICIENCIA EN EL SERVICIO

FICHA | HS1 | HS2 | HS3 | HS4 | HS5 | HS6 | HS7 | HS8 | HS9 | HS10 | HS11 | HS12 | HS13 | HS14 | HS15 | HS16

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION
Senona)iita):
Drr. Williarn SebastiEan Flares Sotelo
Prasente
Asumto:  WALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES OE JUICIO DE EXPERTO.

Mos =5 muy grato comunicamos con usted para expresarle nwsstros saludos y asi
misma, hacer de su conocimiento que siendo sestudiants del programa de MAESTRIA EM
GESTION PUBLICA d= la UCN, 2n la sede de los olios, requerirmos validar los instrumentos
con los cuales recogeremos la informacion necesaris para poder desarrcllar nuesira
mwestigacion y con la cusl optaremas el grado d= magister en Gestion Publica,

El titulo nombre de nuestra tesis de mvestigacion es: CALIDAD DE SERVICIO DE
ATEMCION AL CLIEWTE DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y.
ALCANTARILLADD DE LIMA — SEDAPAL. 5.A. SEGUN PERCERPCIOM DE LOS
USUARIOS DE LIMA MORTE-2018, v siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hernos
considerado conwsnisnte recurmir 3 usted, ante su connotada experiencia en termas de
investigacion cientifica.

El expediente de validacion, que k= hacemos llegar contisns:

- Cara de presentacion.

Definicionss conceptuales de las variables y dimensionss,
Matriz de ocperacionafizacion de |las variables.

- Cedificado de validez d= contenida de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimisntos de respeto y consideracion nos despedimos de ustad,
na sin antes agradecerle por la atencian gue dispensze a [a presente.

Arentamente.

Firma

O 73131217
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Variable: CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION

“todas las tareas sociales importantes, tratense del desempefio econdmico, o el
cuidado de la salud, la educacion o la proteccion del medio, la busqueda de nuevos
conocimientos o la defensa; se confian hoy a organizaciones dirigidas por su propia
administracion. El desempefio de la sociedad moderna o incluso la supervivencia de
cada individuo depende cada vez mas del desempefio de estas instituciones”.
(Bernard, 2008).

Segun Juran (2007), “la palabra calidad tiene multiples significados. Dos de
ellos son los mas representativos: 1. La calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del usuario y
que por eso brindan satisfaccion del producto y 2. Calidad consiste en

libertad después de las deficiencias”. .

DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION

En conformidad con Viveros (2002), Anda y Cuauhtémoc (2005), Castro (2010) y
William (2002), las dimensiones de la calidad de servicio convenientes al estudio son

las siguientes:

DIMENSION PREPARATORIA PARA LA EJECUCION

En lo referente a la preparatoria para la ejecucién se hace referencia a la certificacion, al

respecto el Ministerio de Economia y finanzas (2015), afirma que:

Dimensién 1. Eficiencia en el servicio

Como se expreso, la calidad es un procedimiento incesante de mejoria continua, por
lo que Anda y Cuauhtémoc (2005) exponen que, en un ente pedagdgico enfocado a

la calidad, se tiene que sopesar los siguientes requerimientos para lograrlo: Se debe ser
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perseverante en la intencion de perfeccionar el servicio y el producto. Al estar en una
nueva era financiera cada persona estd obligada a ser mas habil. El servicio o
producto desde su comienzo debe realizarse con calidad. El costo de los productos
debe estar en contacto con la calidad de los mismos. Se debe perfeccionar
contiguamente el estilo de produccion y de servicio, para perfeccionar la calidad y el
rendimiento para derribar de esta forma los costos. Se tiene que puntualizar técnicas
modernas de adiestramiento y preparacion. Se debe intentar dirigir con una
extraordinaria dosis de liderazgo, con el objeto de socorrer a los empleados para que
mejoren sus habilidades. Se debe fomentar un espacio que origine la seguridad en el
desempefio personal. A los empleados, en vez de objetivos numéricos, se les debe
idear un camino a seguir para la mejoria de la calidad y el rendimiento. EI empleado
debe sentir orgullo por la labor que ejecuta. Se tiene que incitar la instruccion de todo
el personal y su autodesarrollo. Se tiene que precisar cada accion necesaria para

modificar al ente educativo hacia un objeto de calidad.
Dimension 2. Relevancia en el servicio

Para todo ente, el usuario es el factor mas esencial del procedimiento de
perfeccionamiento, y esto debe exhibirse en el acatamiento o avance de sus
expectativas concernientes al producto o servicio que se demanda. En este aspecto,
Druker (1990) sefala que “la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo

gue el usuario obtiene de él y por lo que estéa dispuesto a pagar”.
Dimension 3. Pertinencia en el servicio

Autores de diferentes corrientes han hecho considerables aportes al tema. Se dice
gue la nocion de calidad de asistencia proviene de las opiniones y formulaciones,
como la de Larrea (2001), quien en su trabajo avala que “es la percepcion que tiene
un usuario acerca de la correspondencia entre el desempefo y las expectativas,

relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio”.

En cuanto a Pael (2001) la calidad de asistencia son “las actividades

secundarias que realice una institucion educativa para optimizar la
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satisfaccion que reciba el usuario en sus actividades primarias (0

principales)".

Dimension 4. Satisfaccion como percepcion de calidad

El profesional Palafox (2001) Satisfaccion como percepcion de calidad de
servicio es una de las herramientas de competencia de los negocios
actualmente. “Practicamente en todos los sectores de la economia se
considera el servicio al usuario como un valor adicional en el caso de los
productos tangibles, y por supuesto es la esencia en los casos de

instituciones educativas de servicio”.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS

Dimensiones Indicadores items Escala
¢Se encuentra usted satisfecho con la atencidn 1. Muy satisfecho
del personal? 2. Satisfecho

3. Medianamente satisfecho

¢Al interior de SEDAPAL, la amabilidad y cortesia | 4- Insat!sfec_hc; N
le han dejado satisfecho? 5. Muy insatisfecho

Satisfaccion El tiempo de respuesta por parte de SEDAPAL, le
permite estar
Al interior de SEDAPAL el asesoramiento al
presentar alguna duda o inquietud le ha dejado

L - ¢Usted se encuentra satisfecho con el servicio
Eficiencia en el servicio
que presta SEDAPAL?
_ Le es facil y rapido obtener respuestas a sus
Ca"d"?‘f’ de reclamos?
atencion

Se siente satisfecho al hablar de calidad de
atencion

Los reportes administrativos y sistemas de
informatica apoyaron a que su reclamo sea
rapidamente atendido?

Considera que la visién de SEDAPAL tiene un fin
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Relevancia en el
servicio

Satisfaccién

Uso de
tecnologia

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

de dar calidad a la atencién de los clientes

Se siente satisfecho con el horario para la
atencion de las solicitudes de los clientes

éLe hace sentir en confianza el personal que lo
atiende?

Las alternativas que brinda SEDAPAL en cuanto al
servicio, le parecen

Es considerada su opinién en las propuestas de
mejoras relacionado a sus reclamos?

Considera que el personal estd lo suficientemente
preparado para atenderlo?

Le es satisfactoria la tecnologia aplicada en
SEDAPAL

Se dieron solucién definitiva a sus reclamos?

Pertinencia en el
servicio

Reconocimiento

Capacitacion

17.

18.

19.

20.

Cumple SEDAPAL con las expectativas de
atencion oportuna general

éLos problemas le son resueltos, de acuerdo a lo
gue usted espera?

¢Usted se siente satisfecho en cuanto al uso y
técnicas de atencién?

éSe esfuerzan y esmeran en atenderlo?
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21.

22.

23.

24.

¢El personal que lo atendié le explico
correctamente el problema vy la solucién de su
reclamo?

El personal que lo atendié entendié claramente
su problema al explicérselo?

El personal que lo atendia, se distraia con otros
casos o con sus colegas?

Con respecto al personal de atencién considera
gue hay supervision correcta del equipo que
atiende los reclamos?

Satisfaccion

Satisfaccion

Equilibrio

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Al culminar su caso ud siente que le han
solucionado el problema de manera definitiva?

Hay atencion adecuada que le permita
determinar que la atencidn es oportuna y
correcta?

El equipo de reclamos se esmera y preocupa por
su caso hasta solucionarlo?

El tiempo que dura su consulta es suficiente y
adecuado para solucionar sus reclamos

El local donde lo atendieron cuenta con la
infraestructura, mobiliario y tecnologia necesaria
para su atencion rapida y cdmoda

El personal que lo atendié fue profesional en su
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respuestas y solucion?

31. Piensa que SEDAPAL en general lo ha atendido
bien en sus reclamos

32. Piensa que SEDAPAL debe ser un modelo de
atencién de reclamos a otras instituciones de
servicios publicos
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION FACTOR CALIDAD DE SERVICIOES SOCIALES

Si No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Eficiencia en el servicio

¢,Se encuentra usted satisfecho con la atencion del personal?

¢Alinterior de SEDAPAL, la amabilidad y cortesia le han dejado
satisfecho?

El tiempo de respuesta por parte de SEDAPAL, le permite estar

Al interior de SEDAPAL el asesoramiento al presentar alguna duda o
inquietud le ha dejado

¢ Usted se encuentra satisfecho con el servicio que presta SEDAPAL?

Le es facil y rapido obtener respuestas a sus reclamos?

Se siente satisfecho al hablar de calidad de atencion

Los reportes administrativos y sistemas de informatica apoyaron a que
su reclamo sea rapidamente atendido?

R TATA IR XX T

A AR =[x x X

BIAER K (H X

Dimension 2: relevancia en el servicio

Considera que la vision de SEDAPAL tiene un fin de dar calidad a la
atencion de los clientes

~

K

~
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10

Se siente satisfecho con el horario para la atencién de las solicitudes
de los clientes

11

¢Le hace sentir en confianza el personal que lo atiende?

K I X
12 | Las alternativas que brinda SEDAPAL en cuanto al servicio, le parecen | ,
X X K
13 | Es considerada su opinion en las propuestas de mejoras relacionado a
sus reclamos? b 4 7( X
14 | Considera que el personal esta lo suficientemente preparado para
atenderlo? X 7( )(
15 | Le es satisfactoria la tecnologia aplicada en SEDAPAL
X 8 X
16 | Se dieron solucién definitiva a sus reclamos? -
b4 x X
Dimensién 3: pertinencia en el servicio
17 | Cumple SEDAPAL con las expectativas de atencién oportuna general X x b
18 | ;Los problemas le son resueltos, de acuerdo a lo que usted espera? 7( % x
19 | ¢ Usted se siente satisfecho en cuanto al uso v técnicas de atencion?
& y X % >§
20 | ; Se esfuerzan y esmeran en atenderlo? N 7< >§
21 | ;El personal que lo atendio le explico correctamente el problema y la
solucion de su reclamo? >< N 4
) % %

El personal que lo atendié entendié claramente su problema al
explicarselo?
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23 | El personal que lo atendia, se distraia con otros casos 0 con sus

colegas? X >( ><
24 | Con respecto al personal de atencién considera que hay supervisién ,

correcta del equipo que atiende los reclamos? >< X X

Dimension 4: Satisfaccion en el Servicio

25 | Al culminar su caso Ud. siente que le han solucionado el problema de

manera definitiva? x 7( >(
26 | Hay atencién adecuada que le permita determinar que la atencion es

oportuna y correcta? >§ ¥ ><
27 | El equipo de reclamos se esmera y preocupa por su caso hasta

solucionarlo? 7( X ><
28 | El tiempo que dura su consulta es suficiente y adecuado para

solucionar sus reclamos 7( 7( ?Q
29| El local donde lo atendieron cuenta con la infraestructura, mobiliario y

tecnologia necesaria para su atencion rapida y comoda X X ){
30 | El personal que lo atendio fue profesional en su respuestas y solucién? il x X
31 | Piensa que SEDAPAL en general lo ha atendido bien en sus reclamos X X X
32| Piensa que SEDAPAL debe ser un modelo de atencion de reclamos a

otras instituciones de servicios publicos X 8 5(

Observaciones (preii(s\ar i hay =
suficiencia): & \ VLo,
A




Opinion de aplicabilidad: Aplicable ;)G

Apellidgs y n es del juez vaiidador.@l\ﬂg:

s
Especialidad del
p e LW
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D{Smnwesﬁqmr de Posgrado
CEL N° 09426
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION
Serioria)ita):
Dr. Chantal Jara Aguirre
Presente
Asunto:  WALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Mos es muy grato comunicarmnos con usted para expresare nuestros saludos v asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTIOM PUBLICA de la UCY, en la sede de los olives, reguenmos validar los instrumentos

con los cusles recogeremics la informacion necesaris para poder desarrollar nuestra
investigacion v con la cual optaremos 2l grado de magister en Gestion Plblica.

El titulo nombre de nuestra tesis de investigacion es: CALIDAD DE SERVICIO DE
ATEMCION AL <CLIENTE DEL SERVICIO DE AGUA POTABLE Y.
ALCANTARILLADO DE LIMA — SEDAPAL. 5.A SEGUN PERCEPCION DE LOS

USUARIOS DE LIMA NORTE-2018, v siendo imprescindible contar con la aprobacion de
docentes especializados para poder aplicar los  instrumentos en miencion, hemos
considerado conveniente recurnir 8 usted, ante su connotada experiencia en temas de
investigacion cientifica.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar confiens:
- Carta de presentacidn.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Cerlificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuesiros sentimientos de respeto v consideracion nos despedimos de usted,
no sin antes agradecerle por la atencidn que dispense a la presents.

Atentarmeanta.

Firma

DML 73131217
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CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Variable: CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION

“todas las tareas sociales importantes, tratense del desempefio econdémico, o el
cuidado de la salud, la educacion o la proteccion del medio, la busqueda de nuevos
conocimientos o la defensa; se confian hoy a organizaciones dirigidas por su propia
administracion. El desempefio de la sociedad moderna o incluso la supervivencia de
cada individuo depende cada vez mas del desempefio de estas instituciones”.
(Bernard, 2008).

Segun Juran (2007), “la palabra calidad tiene multiples significados. Dos de
ellos son los mas representativos: 1. La calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del usuario y
que por eso brindan satisfaccion del producto y 2. Calidad consiste en

libertad después de las deficiencias”. .

DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION

En conformidad con Viveros (2002), Anda y Cuauhtémoc (2005), Castro (2010) y
William (2002), las dimensiones de la calidad de servicio convenientes al estudio son

las siguientes:

DIMENSION PREPARATORIA PARA LA EJECUCION

En lo referente a la preparatoria para la ejecucién se hace referencia a la certificacion, al

respecto el Ministerio de Economia y finanzas (2015), afirma que:

Dimensién 1. Eficiencia en el servicio

Como se expreso, la calidad es un procedimiento incesante de mejoria continua, por
lo que Anda y Cuauhtémoc (2005) exponen que, en un ente pedagdgico enfocado a

la calidad, se tiene que sopesar los siguientes requerimientos para lograrlo: Se debe ser
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perseverante en la intencion de perfeccionar el servicio y el producto. Al estar en una
nueva era financiera cada persona estd obligada a ser mas habil. El servicio o
producto desde su comienzo debe realizarse con calidad. El costo de los productos
debe estar en contacto con la calidad de los mismos. Se debe perfeccionar
contiguamente el estilo de produccion y de servicio, para perfeccionar la calidad y el
rendimiento para derribar de esta forma los costos. Se tiene que puntualizar técnicas
modernas de adiestramiento y preparaciéon. Se debe intentar dirigir con una
extraordinaria dosis de liderazgo, con el objeto de socorrer a los empleados para que
mejoren sus habilidades. Se debe fomentar un espacio que origine la seguridad en el
desempefio personal. A los empleados, en vez de objetivos numéricos, se les debe
idear un camino a seguir para la mejoria de la calidad y el rendimiento. EI empleado
debe sentir orgullo por la labor que ejecuta. Se tiene que incitar la instruccion de todo
el personal y su autodesarrollo. Se tiene que precisar cada accion necesaria para

modificar al ente educativo hacia un objeto de calidad.
Dimension 2. Relevancia en el servicio

Para todo ente, el usuario es el factor mas esencial del procedimiento de
perfeccionamiento, y esto debe exhibirse en el acatamiento o avance de sus
expectativas concernientes al producto o servicio que se demanda. En este aspecto,
Druker (1990) sefala que “la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo

gue el usuario obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar”.
Dimension 3. Pertinencia en el servicio

Autores de diferentes corrientes han hecho considerables aportes al tema. Se dice
gue la nocion de calidad de asistencia proviene de las opiniones y formulaciones,
como la de Larrea (2001), quien en su trabajo avala que “es la percepcidn que tiene
un usuario acerca de la correspondencia entre el desempefo y las expectativas,

relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio”.

En cuanto a Pael (2001) la calidad de asistencia son “las actividades

secundarias que realice una institucion educativa para optimizar la
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satisfaccion que reciba el usuario en sus actividades primarias (0

principales)".

Dimension 4. Satisfaccion como percepcion de calidad

El profesional Palafox (2001) Satisfaccion como percepcion de calidad de
servicio es una de las herramientas de competencia de los negocios
actualmente. “Practicamente en todos los sectores de la economia se
considera el servicio al usuario como un valor adicional en el caso de los
productos tangibles, y por supuesto es la esencia en los casos de

instituciones educativas de servicios.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS

Dimensiones Indicadores items Escala
1. ¢Se encuentra usted satisfecho con la atencién 1. Muy satisfecho
del personal? 2. Satisfecho

3. Medianamente satisfecho

2. éAlinterior de SEDAPAL, la amabilidad y cortesia | 4- Insatisfecho

le han dejado satisfecho? 5. Muy insatisfecho

Satisfaccion 3. Eltiempo de respuesta por parte de SEDAPAL, le

permite estar
4. Alinterior de SEDAPAL el asesoramiento al
presentar alguna duda o inquietud le ha dejado
- . - 5. ¢Usted se encuentra satisfecho con el servicio
Eficiencia en el servicio
que presta SEDAPAL?
_ 6. Le es facil y rapido obtener respuestas a sus
Ca"d"?‘f’ de reclamos?
atencion

7. Se siente satisfecho al hablar de calidad de
atencion

8. Losreportes administrativos y sistemas de
informatica apoyaron a que su reclamo sea
rapidamente atendido?
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Relevancia en el
servicio

Satisfaccion

Uso de
tecnologia

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Considera que la visién de SEDAPAL tiene un fin
de dar calidad a la atencion de los clientes

Se siente satisfecho con el horario para la
atencion de las solicitudes de los clientes

éLe hace sentir en confianza el personal que lo
atiende?

Las alternativas que brinda SEDAPAL en cuanto al
servicio, le parecen

Es considerada su opinidn en las propuestas de
mejoras relacionado a sus reclamos?

Considera que el personal estd lo suficientemente
preparado para atenderlo?

Le es satisfactoria la tecnologia aplicada en
SEDAPAL

Se dieron solucion definitiva a sus reclamos?

Pertinencia en el
servicio

Reconocimiento

Capacitacion

17.

18.

19.

Cumple SEDAPAL con las expectativas de
atencidén oportuna general

éLos problemas le son resueltos, de acuerdo a lo
gue usted espera?

¢Usted se siente satisfecho en cuanto al uso y
técnicas de atencidn?
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20.

21.

22.

23.

24.

éSe esfuerzan y esmeran en atenderlo?

¢El personal que lo atendié le explico
correctamente el problema vy la solucién de su
reclamo?

El personal que lo atendié entendié claramente
su problema al explicérselo?

El personal que lo atendia, se distraia con otros
casos o con sus colegas?

Con respecto al personal de atencién considera
gue hay supervision correcta del equipo que
atiende los reclamos?

Satisfaccion

Satisfaccion

Equilibrio

25.

26.

27.

28.

29.

Al culminar su caso ud siente que le han
solucionado el problema de manera definitiva?

Hay atencion adecuada que le permita
determinar que la atencidn es oportuna y
correcta?

El equipo de reclamos se esmera y preocupa por
su caso hasta solucionarlo?

El tiempo que dura su consulta es suficiente y
adecuado para solucionar sus reclamos

El local donde lo atendieron cuenta con la
infraestructura, mobiliario y tecnologia necesaria




120

30.

31.

32.

para su atencién rdpida y cdmoda

El personal que lo atendié fue profesional en su
respuestas y solucion?

Piensa que SEDAPAL en general lo ha atendido
bien en sus reclamos

Piensa que SEDAPAL debe ser un modelo de
atencion de reclamos a otras instituciones de
servicios publicos
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION FACTOR CALIDAD DE SERVICIOES SOCIALES

Si No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Eficiencia en el servicio

¢,Se encuentra usted satisfecho con la atencion del personal?

¢Alinterior de SEDAPAL, la amabilidad y cortesia le han dejado
satisfecho?

El tiempo de respuesta por parte de SEDAPAL, le permite estar

Al interior de SEDAPAL el asesoramiento al presentar alguna duda o
inquietud le ha dejado

¢ Usted se encuentra satisfecho con el servicio que presta SEDAPAL?

Le es facil y rapido obtener respuestas a sus reclamos?

Se siente satisfecho al hablar de calidad de atencion

Los reportes administrativos y sistemas de informatica apoyaron a que
su reclamo sea rapidamente atendido?

R TATA IR XX T

A AR =[x x X

BIAER K (H X

Dimension 2: relevancia en el servicio

Considera que la vision de SEDAPAL tiene un fin de dar calidad a la
atencion de los clientes

~

K

~
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10

Se siente satisfecho con el horario para la atencién de las solicitudes
de los clientes

11

¢Le hace sentir en confianza el personal que lo atiende?

K I X
12 | Las alternativas que brinda SEDAPAL en cuanto al servicio, le parecen | ,
X X K
13 | Es considerada su opinion en las propuestas de mejoras relacionado a
sus reclamos? b 4 7( X
14 | Considera que el personal esta lo suficientemente preparado para
atenderlo? X 7( )(
15 | Le es satisfactoria la tecnologia aplicada en SEDAPAL
X 8 X
16 | Se dieron solucién definitiva a sus reclamos? -
b4 x X
Dimensién 3: pertinencia en el servicio
17 | Cumple SEDAPAL con las expectativas de atencién oportuna general X x b
18 | ;Los problemas le son resueltos, de acuerdo a lo que usted espera? 7( % x
19 | ¢ Usted se siente satisfecho en cuanto al uso v técnicas de atencion?
& y X % >§
20 | ; Se esfuerzan y esmeran en atenderlo? N 7< >§
21 | ;El personal que lo atendio le explico correctamente el problema y la
solucion de su reclamo? >< N 4
) % %

El personal que lo atendié entendié claramente su problema al
explicarselo?




23 | El personal que lo atendia, se distraia con otros casos o con sus

colegas? )( >(
24 | Con respecto al personal de atencién considera que hay supervision

correcta del equipo que atiende los reclamos? X X ><

Dimensién 4: Satisfaccion en el Servicio

25 | Al culminar su caso Ud. siente que le han solucionado el problema de

manera definitiva? % X X
26 | Hay atencién adecuada que le permita determinar que la atencion es ,

oportuna y correcta? X X 74
27 | El equipo de reclamos se esmera y preocupa por su caso hasta

solucionarlo? 7§ X X
28 | El tiempo que dura su consulta es suficiente y adecuado para

solucionar sus reclamos X X ><
2% | El local donde lo atendieron cuenta con la infraestructura, mobiliario y '

tecnologia necesaria para su atencién rapida y cémoda ?( X 7{
30 | El personal que lo atendié fue profesional en su respuestas y solucion? 74 X 7<
31 | Piensa que SEDAPAL en general lo ha atendido bien en sus reclamos % x ><‘
32 | Piensa que SEDAPAL debe ser un modelo de atencién de reclamos a .

otras instituciones de servicios publicos 7& X i

Observaciones (precisar si hay

suficiencia): /'4'197’ SU“:‘\ CteCAn
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CARTA DE PRESENTACION
Seriora)ita):
Mg. Santiago Aquiles Gallarday Maorales

Presante
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES OE JUICIO DE EXPERTO.

Mos es muy grato comunicarmnos con usted pars expresarle nuestros saludos v asi
mismo, hacer de su conocimiento gue siendo estudiante del programa de MAESTRIA EM
GESTIOM PUBLICA de la UCY, en la sede de los olives, requermos validar los instrumentos
con los cusles recogeremos la informacion necesars paras poder desarrollar nuestrs
investigacion v con la cual optaremaos el grado de magister en Gestion Plblica.

El titulo nombre de nuestra tesis de investigacién es: CALIDAD DE SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE DEL SERVICIO DE AGUA POTAELE Y.
ALCANTARILLADO DE LIMA — SEDAPAL. 5.A. SEGUN PERCEPCION DE LOS
USUARIOS DE LIMA MORTE-2015. v siendo imprascindible contar con la aprobacion de

docentes especializados para poder aplicar los  instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir 8 usted, ante =su connotadas experiencia en temas de
investigacion cientifica.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar confiene:

- Carta de presentacian.

- Definiciones conceptuales de |las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacicn de las variables.

- Cerlificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuasiros sentimientos de respeto v consideracion nos despedimos de usted,
no sin antes agradecarle por la atencidn que dispense a |la presenta.

Atentaments.

Firma

DoMWL 73131217
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DEFINICION CONCEPTUAL DE LA VARIABLE Y DIMENSIONES

Variable: CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION

“todas las tareas sociales importantes, tratense del desempefio econdémico, o el
cuidado de la salud, la educacion o la proteccion del medio, la busqueda de nuevos
conocimientos o la defensa; se confian hoy a organizaciones dirigidas por su propia
administracion. El desempefio de la sociedad moderna o incluso la supervivencia de
cada individuo depende cada vez mas del desempefio de estas instituciones”.
(Bernard, 2008).

Segun Juran (2007), “la palabra calidad tiene multiples significados. Dos de
ellos son los mas representativos: 1. La calidad consiste en aquellas
caracteristicas de producto que se basan en las necesidades del usuario y
que por eso brindan satisfacciéon del producto y 2. Calidad consiste en

libertad después de las deficiencias”. .

DIMENSIONES DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO DE ATENCION

En conformidad con Viveros (2002), Anda y Cuauhtémoc (2005), Castro (2010) y
William (2002), las dimensiones de la calidad de servicio convenientes al estudio son

las siguientes:

DIMENSION PREPARATORIA PARA LA EJECUCION

En lo referente a la preparatoria para la ejecucién se hace referencia a la certificacion, al

respecto el Ministerio de Economia y finanzas (2015), afirma que:

Dimensién 1. Eficiencia en el servicio

Como se expreso, la calidad es un procedimiento incesante de mejoria continua, por
lo que Anda y Cuauhtémoc (2005) exponen que, en un ente pedagdgico enfocado a

la calidad, se tiene que sopesar los siguientes requerimientos para lograrlo: Se debe ser
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perseverante en la intencion de perfeccionar el servicio y el producto. Al estar en una
nueva era financiera cada persona estd obligada a ser mas habil. El servicio o
producto desde su comienzo debe realizarse con calidad. El costo de los productos
debe estar en contacto con la calidad de los mismos. Se debe perfeccionar
contiguamente el estilo de produccion y de servicio, para perfeccionar la calidad y el
rendimiento para derribar de esta forma los costos. Se tiene que puntualizar técnicas
modernas de adiestramiento y preparacion. Se debe intentar dirigir con una
extraordinaria dosis de liderazgo, con el objeto de socorrer a los empleados para que
mejoren sus habilidades. Se debe fomentar un espacio que origine la seguridad en el
desempefio personal. A los empleados, en vez de objetivos numéricos, se les debe
idear un camino a seguir para la mejoria de la calidad y el rendimiento. EI empleado
debe sentir orgullo por la labor que ejecuta. Se tiene que incitar la instruccion de todo
el personal y su autodesarrollo. Se tiene que precisar cada accion necesaria para

modificar al ente educativo hacia un objeto de calidad.
Dimension 2. Relevancia en el servicio

Para todo ente, el usuario es el factor mas esencial del procedimiento de
perfeccionamiento, y esto debe exhibirse en el acatamiento o avance de sus
expectativas concernientes al producto o servicio que se demanda. En este aspecto,
Druker (1990) sefala que “la calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es lo

gue el usuario obtiene de él y por lo que estéa dispuesto a pagar”.
Dimension 3. Pertinencia en el servicio

Autores de diferentes corrientes han hecho considerables aportes al tema. Se dice
gue la nocién de calidad de asistencia proviene de las opiniones y formulaciones,
como la de Larrea (2001), quien en su trabajo avala que “es la percepcion que tiene
un usuario acerca de la correspondencia entre el desempefo y las expectativas,

relacionados con el conjunto de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio”.

En cuanto a Pael (2001) la calidad de asistencia son “las actividades

secundarias que realice una institucion educativa para optimizar la
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satisfaccion que reciba el usuario en sus actividades primarias (0

principales)".

Dimension 4. Satisfaccion como percepcion de calidad

El profesional Palafox (2001) Satisfaccion como percepcion de calidad de
servicio es una de las herramientas de competencia de los negocios
actualmente. “Practicamente en todos los sectores de la economia se
considera el servicio al usuario como un valor adicional en el caso de los
productos tangibles, y por supuesto es la esencia en los casos de

instituciones educativas de servicio”.
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS

Se siente satisfecho al hablar de calidad de
atencion

Los reportes administrativos y sistemas de
informatica apoyaron a que su reclamo sea
rapidamente atendido?

Dimensiones Indicadores items Escala
¢Se encuentra usted satisfecho con la atencidn 1. Muy satisfecho
del personal? 2. Satisfecho

3. Medianamente satisfecho

¢Al interior de SEDAPAL, la amabilidad y cortesia | 4- Insat!sfec_hc; N
le han dejado satisfecho? 5. Muy insatisfecho

Satisfaccion El tiempo de respuesta por parte de SEDAPAL, le
permite estar
Al interior de SEDAPAL el asesoramiento al
presentar alguna duda o inquietud le ha dejado

L - ¢Usted se encuentra satisfecho con el servicio
Eficiencia en el servicio
que presta SEDAPAL?
_ Le es facil y rapido obtener respuestas a sus
Ca"d"?‘f’ de reclamos?
atencion

Considera que la visién de SEDAPAL tiene un fin
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Relevancia en el
servicio

Satisfaccién

Uso de
tecnologia

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

de dar calidad a la atencién de los clientes

Se siente satisfecho con el horario para la
atencion de las solicitudes de los clientes

éLe hace sentir en confianza el personal que lo
atiende?

Las alternativas que brinda SEDAPAL en cuanto al
servicio, le parecen

Es considerada su opinién en las propuestas de
mejoras relacionado a sus reclamos?

Considera que el personal estd lo suficientemente
preparado para atenderlo?

Le es satisfactoria la tecnologia aplicada en
SEDAPAL

Se dieron solucién definitiva a sus reclamos?

Pertinencia en el
servicio

Reconocimiento

Capacitacion

17.

18.

19.

20.

Cumple SEDAPAL con las expectativas de
atencion oportuna general

éLos problemas le son resueltos, de acuerdo a lo
gue usted espera?

¢Usted se siente satisfecho en cuanto al uso y
técnicas de atencién?

éSe esfuerzan y esmeran en atenderlo?
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21.

22.

23.

24.

¢El personal que lo atendié le explico
correctamente el problema y la solucién de su
reclamo?

El personal que lo atendié entendié claramente
su problema al explicarselo?

El personal que lo atendia, se distraia con otros
casos o con sus colegas?

Con respecto al personal de atencién considera
gue hay supervision correcta del equipo que
atiende los reclamos?

Satisfaccion

Satisfaccion

Equilibrio

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Al culminar su caso ud siente que le han
solucionado el problema de manera definitiva?

Hay atencion adecuada que le permita
determinar que la atencidn es oportuna y
correcta?

El equipo de reclamos se esmera y preocupa por
su caso hasta solucionarlo?

El tiempo que dura su consulta es suficiente y
adecuado para solucionar sus reclamos

El local donde lo atendieron cuenta con la
infraestructura, mobiliario y tecnologia necesaria
para su atencion rapida y cdmoda

El personal que lo atendié fue profesional en su
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respuestas y solucion?

31. Piensa que SEDAPAL en general lo ha atendido
bien en sus reclamos

32. Piensa que SEDAPAL debe ser un modelo de
atencién de reclamos a otras instituciones de
servicios publicos
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?®

Sugerencias

DIMENSION FACTOR CALIDAD DE SERVICIOES SOCIALES

Si No

Si

No

Si

No

Dimension 1: Eficiencia en el servicio

¢,Se encuentra usted satisfecho con la atencion del personal?

¢Alinterior de SEDAPAL, la amabilidad y cortesia le han dejado
satisfecho?

El tiempo de respuesta por parte de SEDAPAL, le permite estar

Al interior de SEDAPAL el asesoramiento al presentar alguna duda o
inquietud le ha dejado

¢ Usted se encuentra satisfecho con el servicio que presta SEDAPAL?

Le es facil y rapido obtener respuestas a sus reclamos?

Se siente satisfecho al hablar de calidad de atencion

Los reportes administrativos y sistemas de informatica apoyaron a que
su reclamo sea rapidamente atendido?

R TATA IR XX T

A AR =[x x X

BIAER K (H X

Dimension 2: relevancia en el servicio

Considera que la vision de SEDAPAL tiene un fin de dar calidad a la
atencion de los clientes

~

K

~
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10

Se siente satisfecho con el horario para la atencién de las solicitudes
de los clientes

11

¢Le hace sentir en confianza el personal que lo atiende?

K I X
12 | Las alternativas que brinda SEDAPAL en cuanto al servicio, le parecen | ,
X X K
13 | Es considerada su opinion en las propuestas de mejoras relacionado a
sus reclamos? b 4 7( X
14 | Considera que el personal esta lo suficientemente preparado para
atenderlo? X 7( )(
15 | Le es satisfactoria la tecnologia aplicada en SEDAPAL
X 8 X
16 | Se dieron solucién definitiva a sus reclamos? -
b4 x X
Dimensién 3: pertinencia en el servicio
17 | Cumple SEDAPAL con las expectativas de atencién oportuna general X x b
18 | ;Los problemas le son resueltos, de acuerdo a lo que usted espera? 7( % x
19 | ¢ Usted se siente satisfecho en cuanto al uso v técnicas de atencion?
& y X % >§
20 | ; Se esfuerzan y esmeran en atenderlo? N 7< >§
21 | ;El personal que lo atendio le explico correctamente el problema y la
solucion de su reclamo? >< N 4
) % %

El personal que lo atendié entendié claramente su problema al
explicarselo?
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Piensa que SEDAPAL debe ser un modelo de atencién de reclamos a
otras instituciones de servicios publicos

23 | El personal que lo atendia, se distraia con otros casos o con sus

colegas? )( >(
24 | Con respecto al personal de atencidn considera que hay supervision

correcta del equipo que atiende los reclamos? X )( ><

Dimensién 4: Satisfaccion en el Servicio

25 | Al culminar su caso Ud. siente que le han solucionado el problema de

manera definitiva? 7& X 7(
26 | Hay atencion adecuada que le permita determinar que la atencién es |

oportuna y correcta? >< X 74
27 | El equipo de reclamos se esmera Y preocupa por su caso hasta .

solucionarlo? 7§ >< 7(
28 | El tiempo que dura su consulta es suficiente y adecuado para

solucionar sus reclamos S X %
29 | El local donde lo atendieron cuenta con la infraestructura, mobiliario y

tecnologia necesaria para su atencién rapida y comoda X X X
30 | El personal que lo atendio fue profesional en su respuestas y solucién? 74 X 7(
31 | Piensa que SEDAPAL en general lo ha atendido bien en sus reclamos ]Q x ><
32 '
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Anexo 04. Articulo Cientifico

ARTICULO CIENTIFICO

Calidad de servicio de atencidn al Cliente de Sedapal. S.A. segun percepcion de los usuarios

de Lima Norte-2018

Autor: Bach. Gimena Isabel Flores Gamarra

Isa gime@outlook.com

Escuela de post grado UCV

Resumen

La tesis que se presenta en este trabajo de investigacién tuvo como objetivo principal
determinar la calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal. S.A. segun
percepcion de los usuarios de Lima norte-2018. La investigacion realizada fue de
enfoque cuantitativo, tipo basico de nivel descriptivo. Se evaluaron a 500 usuarios de
Sedapal, para determinar ambas variables se empleara dos cuestionarios de escala
de Likert con preguntas cerradas; con la finalidad de medir las actitudes que tienen

los estudiantes en relacion a las variables de estudio.

El resultado descriptivo de la investigacion en cuanto a la Calidad de servicio de
atencion al cliente de Sedapal. s.a. segun percepciéon de los usuarios de Lima Norte-
2018. Fue de 0, % de clientes del servicio de agua potable y alcantarillado de Lima —
SEDAPAL. S.A, perciben una buena calidad del servicio, el 48.8% un nivel regular, y
el 51.2% respondié que el nivel de Calidad de servicio percibido de la institucion es

malo.
Palabras clave: calidad del servicio, servicios publicos de calidad
Abstract

The main objective of the thesis presented in this research was to determine the
quality of Sedapal's customer service. S.A. according to the perception of the users of
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north Lima-2018. The research carried out was of a quantitative approach, a basic
type of descriptive level. We evaluated 500 users of Sedapal, to determine both
variables we will use two questionnaires of Likert scale with closed questions; with the
purpose of measuring the attitudes that the students have in relation to the study
variables.

The descriptive result of the investigation regarding the Quality of customer
service of Sedapal. s.a. according to the perception of the users of Lima Norte-2018.
It was 0,% of customers of the drinking water and sewerage service of Lima -
SEDAPAL. S.A, they perceive a good quality of service, 48.8% a regular level, and

51.2% answered that the perceived quality of service level of the institution is bad.

Keywords: quality of service, quality public services

INTRODUCCION
El agua es mas escaza en el planeta por ende las naciones a nivel mundial deben
realizar un plan de inversiones y operaciones, para que no cause estragos en el
medio ambiente pudiendo abastecer a toda la poblacién de este suministro. Este
propésito solo serd posible con la cooperacion de la colectividad en
general, instruyéndoles y suméandolos a una adecuada labor y meta del uso
adecuado del agua. En la region Amazonas administrado por Epssumu S.R.L., por
ejemplo, brinda el servicio a razén de 1.6 horas por dia, a diferencia del promedio
del total de las EPS equivalente a 16 horas por dia. Por ende hay una gran
deficiencia al brindar el servicio al usuario, tanto en calidad de servicio de agua
potable y alcantarillado. Igualmente se establece que un deber primordial del
estado el acceso a este liquido vital. EI Ministerio de Vivienda es el sector
responsable y ejecutor de los servicios de agua potable y alcantarillado, como ente
especializado para la optimizacion de la calidad de vida de la poblaciéon a través del
suministro de agua potable, tenemos un organismo adscrito el Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado de Lima. Este trabajo busca conocer la naturaleza de
prestacion en la asistencia de los usuarios del servicio de agua potable y de

alcantarillados de Lima — SEDAPAL. 226 km siento esta las mas extensa, teniendo
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el mayor ambito de administraciébn de agua potable y alcantarillado, comprenden
los distritos de Carabayllo, Puente Piedra, Comas, San Martin de Porres, Los
Olivos, Independencia y Rimac. La institucion publica, referencia del presente
estudio, con la finalidad de brindar la atencién y un servicio a la poblacion, cuenta
con una estructura administrativa, entre las cuales destacan por su importancia, la
referida a la facturacion, y dentro de ella, el &rea de atencion al cliente, que cumple
una importante labor, ya que canaliza todas las inquietudes, reclamos y solicitudes

de atencion del usuario.

ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Silva, Trujillo y Lambarry (2013). La gestion del agua y la calidad percibida en su
servicio. Revista Lebret. Bucaramanga, Colombia: Universidad Santo Tomas. Cuya
finalidad en su articulo es componer un modelo de manejo del agua con la naturaleza
de prestacion con orientacibn administrativa. Comenzando con una exploracion
documentada, estableciendo valoracion y prototipos administrativos de estos temas.
La conclusion da a conocer que dicha integracion de los modelos presentados es
posible e inspira a una mayor indagacion cientifica en este tipo de modelos.

Gutiérrez (2016) desarrollé una investigacion titulada “Calidad de los servicios
de saneamiento basico y su relacién con la satisfaccién del usuario en el distrito de
Juanjui — Provincia de Mariscal Céaceres 2016”. Que tuvo como motivo primordial
comprender la calidad de la asistencia de aseo accesible y su correlaciéon con la
sucesion de gusto del cliente, en la demarcacion de Juanjui — Region de Mariscal
Céaceres en el afio 2016. Se confirmo que existe asociacion entre la calidad de la
asistencia de aseo accesible y la complacencia de los clientes en la demarcacién de
Juanjui — Region de Mariscal Caceres 2016 con un 95% de credibilidad. El propésito
delimitado, 35 encuestados que equivalen al 24%, confesaron estar “limitadamente”
gustosos con la naturaleza de asistencia de aseo accesible en su metrépoli, 83
ciudadanos que equivalen el 55%, mencionaron estar “regularmente” gustosos y sélo

32 encuestados, que figuran el 21%, declararon estar “cuantiosamente” gustosos.
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El tema de investigacién es “Calidad de servicio de atencion al Cliente de
Sedapal. S.A. segun percepcién de los usuarios de Lima Norte-2018”. De la variable
de Calidad de Servicio conceptos de diversos autores, tales como: Larrea, (2001)
quien en su obra afirma que "Es la percepcidon que tiene un usuario acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto
de elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio“. Para Bernard (2008) El buen
rendimiento de la modernidad relacionada con la sociedad actual o con la forma de
vivir de las personas esta cada vez mas dependiente de como dichas instituciones
estan funcionando”. En concordancia con Shaw (2007), los individuos estiman la
calidad de asistencia a través de los siguientes factores: Fiabilidad: La suficiencia de
convidar el servicio de forma indudable, idénea y coherente. La fiabilidad denota la
correcta realizacion del servicio a partir de la primera vez. Accesibilidad: Los entes
educativos de asistencia esencialmente tienen que posibilitar que el usuario se
comunique con ellos y de esta manera puedan obtener un servicio veloz. Un negocio
gue conteste a las llamadas telefénicas de los clientes, verbigracia, acata esta
expectacion. Respuesta: Se entiende como la aptitud de atender y entregar un
servicio velozmente ya que el usuario es mas exigente cada vez. En consecuencia,
el usuario quiere ser atendida sin esperar. Seguridad: La clientela debe percatarse
gue las asistencias que se les brinda escasean de fatalidades, que no hay amenazas
ni incertidumbres sobre la amabilidad de las contribuciones; verbigracia, un cliente no
tendria que vacilar de lo congruente del arreglo de su vehiculo. Y Simpatia: Se
entiende como colocarse en la posicion del cliente, en sus zapatos para comprender
cOmo se siente. Es apropiarse del lugar del individuo referente a tiempo, el cual es
significativo para él, con relacién a reconocer absolutamente sus requerimientos
particulares.

MARCO METODOLOGIA

En el presente estudio se utiliza el método deductivo desde un enfoque
cuantitativo. El Tipo de estudio de la investigacion es basica, nivel descriptivo, tiene
como finalidad ampliar y profundizar el conocimiento de la realidad. El disefio de la

presente investigacién es no experimental de corte transversal, debido a que las
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variables no son manipuladas. Teniendo una poblacion de 3210 usuarios de
Sedapal S.A, la muestra es de 500 usuarios no probabilistica intencional o
convencional; utilizandose la encuesta como Técnica para recopilar los datos, y

como instrumento el cuestionario para la variable.

RESULTADOS

Como se puede observar en la Tabla 6 y Figura 1 el 0,% de clientes del servicio de
agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A, perciben una Buena calidad
del servicio, el 48,8% un nivel regular, y el 51,2% respondié que el nivel de Calidad

de servicio percibido de la institucién es Mala.

Como se puede observar en la Tabla 6 y Figura 1 el 0,% de clientes del
servicio de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A, perciben una
Buena calidad del servicio, el 48,8% un nivel regular, y el 51,2% respondié que el

nivel de Calidad de servicio percibido de la institucion es Mala.

Como se puede observar en la Tabla 8 y Figura 3 el 0% de clientes del
servicio de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A en su dimension
Relevancia en el servicio, perciben una Buena calidad del servicio, el 48% un nivel
regular, y el 52% respondié que el nivel de Relevancia en el servicio percibido de la

institucion es Mala.

Como se puede observar en la Tabla 9 y Figura 4 el 0,8% de clientes del
servicio de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A en su dimension
Relevancia en el servicio, perciben una Buena calidad del servicio, el 49,6% un nivel
regular, y asimismo, el 49,6% respondié que el nivel de Pertinencia en el servicio

percibido de la institucion es Mala.

Como se puede observar en la Tabla 10 y Figura 5 el 0,0% de clientes del
servicio de agua potable y alcantarillado de Lima — SEDAPAL. S.A en su dimensién
Satisfaccion en el servicio, perciben una Buena calidad del servicio, el 49,6% un nivel
regular, y el 50,4% respondio que el nivel de Pertinencia en el servicio percibido de la

institucion es Mala.
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DISCUSION

Como se puede observar el 0 % de clientes de Sedapal. S.A, perciben una Buena
calidad del servicio, el 48,8% un nivel regular, y el 51,2% respondi6 que el nivel de

Calidad de servicio percibido de la institucion es buena.

"El buen rendimiento de la modernidad relacionada con la sociedad actual o con la
forma de vivir de las personas estd cada vez mas dependiente de como dichas
instituciones estan funcionando”. Al confrontar con la investigaciéon de Sanchez y
Sanchez este estudio propone el inicio de una Empresa Gubernamental para la
contribucion de las asistencias de agua potable y alcantarillado en la Edilidad del
canton Tena, region de Napo.

Ser perseverante en la intencion de perfeccionar el servicio y el producto. Al
encontrarse en una época financiera contemporanea cada persona esta obligada a
ser mas habil. El servicio y/o producto a partir de su comienzo debe realizarse con

calidad. En cuanto a la calidad de servicio de atencion al cliente de Sedapal.

Como se puede observar en la el 0% de Sedapal. S.A en su dimension Relevancia
en el servicio, perciben una buena calidad del servicio, el 48% un nivel regular, y el
42% respondié que el nivel de Relevancia en el servicio percibido de la institucién
es Mala. "En este mismo orden se toma los fundamentos tedricos basados por
Druker sefala que "la naturaleza o calidad no es lo que un servicio contiene sino
es que lo que se consigue de él luego de haber sido utilizado de manera productiva
y si esto cubre los estdndares de precios establecidos para el mismo, ademas de si
los usuarios estan dispuestos a disponer su de su dinero para ello. S.A en su
dimensién Relevancia en el servicio,perciben una buena calidad del servicio, el
49,6% un nivel regular, y asimismo, el 49,6% respondio que el nivel de Pertinencia

en el servicio percibido de la institucion es Malo.

Se aprecia que los consumidores que pasaron por la entrevista no tienen saberes
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adecuado de sus derechos y obligaciones y acuden al centro de servicio en caso
de facturacion elevada tras la instalacion de medidores. En este mismo orden se
toma los fundamentos teoricos autores de diferentes corrientes han hecho
considerables aportes al tema. Se dice que la nocién de calidad de asistencia
proviene de las opiniones y formulaciones, como la de Larrea , quien en su trabajo
avala que "es lo que un usuario percibe de acuerdo a como se desempefid y si
cubrié las expectativas que tengan relacion con los elementos, cuantitativos y
cualitativos, de servicio”. Al confrontar el trabajo realizado por Villacis la relevancia

que posee el interés del mismo para el destino de la compafia.

Como conclusion, se obtuvo que del 50% de los encuestados manifiestan que la
perspectiva de la compafiia es fomentar una asistencia de calidad, se puede
sefalar que la razén de disponer la perspectiva de la compafiia es que ésta valga
como guia que conceda focalizar el empefio de cada miembro de la compafiia
hacia un mismo rumbo, servicio de calidad, es decir, alcanzar que se dispongan los

fines, alcanzando asi el éxito de la compariia y complacencia en el usuario.

CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos y en consideracién de los objetivos

propuestos formulo las siguientes conclusiones:

En nuestro Objetivo General se ha demostrado segun analisis descriptivo
sobre la calidad de servicio de atencién al cliente de Sedapal. S.A. segun
percepcion de los usuarios de Lima Norte. Que un 0,% de clientes del servicio
perciben una buena calidad del servicio, el 48,8% un nivel regular, y el 51,2%

respondié que el nivel de Calidad de servicio percibido de la institucién es mala.

En su dimension Eficiencia en el servicio segun percepcion de los usuarios
de Lima Norte que el 0, % de clientes del servicio perciben una buena calidad del
servicio, el 53,2% un nivel regular, y el 46,8% respondié que el nivel de Eficiencia

en el servicio percibido de la institucion es mala.
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Se ha demostrado segun andlisis descriptivo sobre la calidad de servicio de
atencién al cliente de Sedapal. S.A. en su dimensién Relevancia en el servicio
segun percepcion de los usuarios de Lima Norte, 2018. Que el 0% de clientes del
servicio perciben una buena calidad del servicio, el 48% un nivel regular, y el 52%
respondid que el nivel de Relevancia en el servicio percibido de la institucion es

mala.

Se ha demostrado segun analisis descriptivo sobre la calidad de servicio de
atenciéon al cliente de Sedapal. S.A. en su dimension Pertinencia en el servicio
segun percepcion de los usuarios de Lima Norte que el 0,8% de clientes del
servicio de agua potable y alcantarillado, perciben una buena calidad del servicio,
el 49,6% un nivel regular, y otro 49,6% respondié que el nivel de Pertinencia en el

servicio percibido de la institucion es mala.

Se ha demostrado segun analisis descriptivo que la calidad de servicio de
atencién al cliente de Sedapal en su dimensién Satisfaccion que el 0,0% de
clientes, perciben una buena calidad del servicio, el 49,6% un nivel regular, y el
50,4% respondid que el nivel de Pertinencia en el servicio percibido de la

institucion es mala.

RECOMENDACIONES

Se recomienda al Ministerio de Vivienda, construccion y saneamiento establecer
como ente encarado de bosquejar, reglamentar, impulsar, inspeccionar, valorar
y llevar a cabo la politica de dicho sector (contiene los servicios de agua y las
alcantarilla) a promover talleres informativos de funcionamientos calidad y
mejoras del servicio dirigidos a usuarios interesados. Se recomienda a los altos
directivos adscritos a Sedapal a promover charlas a la comunidad sobre la
optimizacion del servicio y promover la calidad de vida de la poblacion de Lima

donde se establezcan los avances y mejoras obtenidas asi como planes futuros.



145

Se recomienda a los usuarios de Lima Norte a organizarse y crear un
comité de control al servicio apoyado por habitantes con el fin de dar seguimientos
de reclamos y sugerencias para lograr las mejoras del servicio. A las areas de
investigacion universitarias, se recomienda seguir estudiando la calidad de servicio
de atencidn al cliente de Sedapal. S.A. y otras empresas de servicio publico y de esta
manera hacer seguimiento académico al buen abastecimiento de su sistema de agua

potable.
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