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RESUMEN

El estudio presente tiene como objetivo determinar el nivel de percepcion de la calidad de servicio
que se le brinda a los usuarios atendidos en la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo - 2019, para esta investigacion se empled un disefio no experimental, de
modo que, no hubo manipulacién en la variable calidad de servicio, a la vez descriptivo -
cuantitativo, con una poblacién de 6,823 usuarios registrados del mes de enero al mes de mayo
del 2019, teniendo como muestra 345 usuarios que se obtuvieron a través de una muestra ajustada,
asi mismo se consideré un muestreo aleatorio simple para la aplicacion del cuestionario Serqual
elaborado con 13 preguntas, por otro lado, para medir se consider6 la Escala de Likert con 5
alternativas de respuesta, posteriormente, las encuestas se consignaron en Microsoft Excel, pero
el procedimiento se realizé en el programa IBM SPSS Statistics 23 donde se utilizaron los
siguientes niveles: “Bajo”, “Medio” y “Alt0” posteriormente se realizd el analisis, logrando
obtener tablas que sefialan los resultados, concluyendo que el nivel de percepcién que tiene los
usuarios de la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, es bajo
de aceptacion con un 57,97%, en relacion a los criterios evaluados como: calidad, oportunidad,

compromiso con los empleados y seguridad.

Palabras claves: Percepcion, calidad, servicio y usuario.



ABSTRACT

The current study aims to determine the level of perception of the quality of the service
that is provided to the users served in the Sanitation Department of the District
Municipality of Pacasmayo - 2019, for this research a non-experimental design was
used, of So, there were no changes in the variable quality of service, both
descriptive - quantitative, with a population of 6,823 registered users from January
to May 2019, taking as a sample 345 users that were obtained through a adjusted
sample, likewise a simple random sampling was considered for the application of the
Serqual questionnaire elaborated with 13 questions, on the other hand, to measure
the Likert Scale with 5 response alternatives was considered, subsequently, the
surveys were recorded in Microsoft Excel, but the procedure was performed in the
IBM SPSS Statistics 23 program where the following levels will be used: "Low",
"Medium" and High "the analysis was subsequently carried out, obtaining tables that
indicate the results, concluding that the level of perception that users have of the
Sanitation Sub-Management of the District Municipality of Pacasmayo, is low with a
57, 97% acceptance, in relation to the criteria evaluated as: quality, opportunity,

commitment to employees and safety.

Keywords: Perception, quality, service and user.



. INTRODUCCION

Hoy en dia las entidades del rubro de servicio de agua potable se encuentran con un ambiente

muy deficiente con relacion al servicio que brindan.

Los habitantes de Fundacion denuncian las constantes fallas en el servicio de agua potable,
como la carencia del liquido que afecté a los corregimientos de Buenos Aires. La
informacion proporcionada por Aquamag, quien se encarga de brindar el servicio, manifestd
que, se suspendieron un promedio de 8 horas del servicio de agua, lo cual incomodo a los

usuarios afectando en sus quehaceres diarios. (Sala de Redaccion, 2019)

La denuncia contra el gerente general de la EPS Tacna, Eduardo Pérez, y funcionarios que
resulten responsables por los presuntos delitos contra la salud, modalidad de sustancias

toxicas en las aguas aptas para el consumo que formulo el titular de la Diresa, (Tacna, 2017)

Pobladores de la provincia de Pacasmayo denunciaron las malas condiciones en las que llega
el agua potable a sus viviendas. Ante esta situacion, pidieron ayuda a las autoridades pues,
segun manifiestan, se ven obligados a comprar agua embotellada para cocinar y asear a las

poblaciones vulnerables, como nifios y ancianos (Redaccion la Industria, 2019)

Con el pasar del tiempo la palabra calidad se ha difundido, tanto asi que en todas las
organizaciones privadas y publicas se desarrolla en todo proceso, por lo que la calidad se ha
vuelto tan indispensable de manera que se ha adoptado muchas formas de estandarizacion,
con el fin de que las organizaciones puedan contar con certificaciones de calidad que los
garanticen mejores resultados y de esta manera poder brindar al usuario una satisfaccion
potencial. Esto permitira conocer profundamente la problematica en toda su dimensién y dar

solucion a los problemas que se van presentando.

La Sub Gerencia de la Divisidbn de Saneamiento, presenta una problematica que viene
arrastrando desde afios atras con respecto a la calidad de servicio que se brinda al usuario
debido a multiples razones se da constantemente afectando a toda la poblacion de la
provincia de Pacasmayo; si bien es cierto el usuario busca que el servicio obtenido satisfaga
sus necesidades, pues esto no se refleja en dicha entidad ya que se conoce comentarios
negativos acerca del pésimo servicio del agua potable y saneamiento, asi mismo, las falsas
promesas con respecto a que la solucion de dicha problematica se dara pronto, sin embargo

esto para los usuarios es como una burla puesto que no cumplen sus compromisos, por otro



lado la falta de personal a tiempo cuando se le requiere por colapso de desagiie o problemas
que perjudique a la ciudad de Pacasmayo, algunos de los colaboradores no estan capacitados
para desempefiar en sus puestos como debe ser, de manera que, en algunas areas tienen

dificultades al realizar cualquier tipo de documentacién o tramite.

Por dltimo, se puede percibir que cada area trabaja independientemente, ya que cuando

ocurre un problema, evaden o se responsabilizan a otras areas o personas de lo ocurrido.
A nivel Internacional se detallan los siguientes antecedentes:

Idrovo (2018), “Percepcion de los trabajadores en relacion al servicio de salud  ocupacional
en la empresa Coheco S.A”, tuvo como objetivo general, analizar la percepcion de los
trabajadores en relacién al servicio de salud ocupacional en la empresa Coheco S.A, con la
finalidad de presentar una propuesta para mejorar el servicio (p.8), el analis de investigacion
tiene enfoque cuantitativo porque se hizo en base a recoleccion de datos numericos realizada
a trabajadores de la empresa, la cual llego a la conclusion que de acuerdo al analisis y
encuesta se logré determinar que los trabajadores percibieron la necesidad de mejoras en la

salud y seguridad (p.84).

De manera que segun los resultados obtenidos con los del autor antes mencionado ambos
son muy similares, puesto que, es necesario mejorar y mostrar mas interes en la salud para
con el usuario que consume el liquido elemento, con respecto a la seguirdad se logra ver en

algunos trabajadores que saben responder a las dudas del usuario de manera concreta.

Coronado (2018),” Percepcion de la calidad de atencion en el Centro de Salud Orquideas”,
teniendo como objetivo principal, interpretar la percepcion sobre la calidad de la atencién
brindada por parte de la institucion y la satisfaccién de los pacientes respecto a los
requerimientos que tienen sobre sus necesidades de salud. (p.5), el anélisis es de tipo lineal,
sin necesidad de experimentacion, con analisis de resultados de manera descriptiva, con
enfoque cuantitativo, la cual concluyo con que, aun asi, de existir convenios de Derechos
Internacionales, donde se conceptualizan los derechos humanos, se logra evidenciar una
percepcion negativa en el esquema, desarrollo y resultado del cuidado meédico de la

poblacion, impactando su calidad de vida. (p.35).

La conclusion presentada por el autor es muy similar a los resultados obtenidos en esta
investigacion, de manera que también se logra evidenciar una percepcion baja en el bienestar

de la comunidad, afectando también a la calidad de vida del usuario.



Segura (2017), “Anélisis comparativo de la percepcion de la poblacién adulta de las
comunidades de Hualqui y San Pedro de Atacama respecto al relso de aguas servidas
tratadas”, tuvo como objetivo en general, realizar un analisis comparativo sobre la
percepcién de la poblacion adulta de los sectores rurales de Hualqui y San Pedro de Atacama
respecto al reus6 de aguas servidas tratadas. (p.26), con una investigacion descriptiva-
cuantitativa, la cual concluyo que la poblacién de San Pedro de Atacama esté consciente del
estado de sus recursos hidricos, declarando un 86% que existe escasez durante alguna época
del afio. Por el contrario, en Hualqui un 49% expreso que existe agua suficiente. (p.82)

La conclusion que presenta este autor muestra una contraposicion a los resultados que se
obtuvieron ya que no se logra evidenciar un usuario consciente del liquido elemento que

recibe, mas bhien al contrario, se muestran descontentos e insatisfechos.
A nivel nacional se detallan los siguientes antecedentes:

Atencio (2018), “Analisis de la calidad del agua para consumo humano y percepcion local
en la poblacion de la localidad de San Antonio de Rancas, del Distrito de Simon Bolivar,
Provincia y Region Pasco- 2018”, que tuvo como objetivo general, determinar la calidad del
agua para consumo humano y la percepcion local en la poblacion de la localidad de San
Antonio de Rancas, del distrito de Simon Bolivar-2018. (p.5), con un disefio observacional
debido que los datos fueron recolectados directamente de la realidad, en este caso los
sistemas de abastecimiento de agua de lalocalidad San Antonio de Rancas, sin modificar las
variables de estudio, teniendo como conclusion que, que la calidad del agua que consume la
poblacion de la localidad de San Antonio de Rancas no es apta para consumo humano, ya
que los pardmetros de coliformes fecales y totales no cumplen con los Limites Maximos
Permisibles establecidos en el Reglamento de la Calidad del Agua para Consumo Humano
(D.S N°031-2010-SA). (p.108)

La conclusién que presenta este autor coincide con los resultados obtenidos, donde se
evidencia que el liquido elemento que brindan no es apto para que el usuario pueda

consumirlo.

Tavara (2017), “Percepcion de la calidad de servicio y la intencion de recompra de los
clientes del restaurante El Parrilon, Sullana, 20177, teniendo como objetivo general,
determinar la relacion entre la percepcién de la calidad de servicio y la intencion de recompra

de los clientes del restaurante El Parrillon — Sullana — 2017. (pag.18), teniendo como disefio



transversal- correlacional, descriptivo, mostrando como conclusion que, si existe calidad, ya
que, se obtuvo una media de 3.05, lo que indica que la calidad de servicio ofrecida por el
restaurante, es favorable (p.28)

Los resultados de este autor con los resultados obtenidos de la investigacion muestran una
semejanza, en consecuencia, de que, ambas medias muestran similitud en la puntacién

asignada.

Durand (2016), “Calidad de servicio desde la percepcion de los clientes de la Empresa
REDICE S.A.C., La Victoria - 2016, teniendo un principal objetivo de, describir la calidad
del servicio desde la percepcion del cliente de REDICE S.A.C., La Victoria. (p.14), con un
disefio descriptivo simple, llegando a la conclusion que se pudo demostrar que el servicio de
calidad percibido por compradores de Redice fue positivo con el 53%, encontrandose en
47% de formalidad. (p.39)

El resultado de este autor no coincide con los resultados de esta investigacion puesto que, no

se logré determinar una buena percepcion por parte de los usuarios.
A nivel Local se detallan los siguientes antecedentes:

Ruiz (2017), “Percepcion de la calidad de los servicios que brinda Yurag Hotel”, tuvo como
primer objetivo, determinar la percepcion de los turistas nacionales sobre la calidad de los
servicios que brinda Yuraq Hotel. (p.15), con un disefio cuantitativo, y llegd a una conclusion
que, los servicios de alojamiento y alimentacion que brinda Yuraq Hotel segln la percepcion
de los turistas nacionales encuestados es buena en las 5 dimensiones del modelo
SERVQUAL. (p.98)

La conclusion que presenta este autor no coincide con los resultados obtenidos, ya que no se
evidencio una buena percepcion por parte del usuario por el servicio después de evaluar las

4 dimensiones planteadas.

Rodriguez y Cruz (2019), “Percepcion del usuario externo de el cuidado de la enfermera en
el servicio de emergencia del Instituto Regional de Enfermedades Neoplasicas Iren Norte
Trujillo 20177, teniendo como objetivo principal, determinar la percepcion del usuario
externo del cuidado de la enfermera en el servicio de emergencia en el IREN Norte 2017.
(p.4), que tiene como investigacion de disefio descriptivo correlacional, llegando a la

conclusion que la percepcion del usuario externo en atencion de la enfermera del servicio de



emergencia en el IREN es de nivel desfavorable con un (65.9%) y el (34.1%) de pacientes

perciben el cuidado recibido como favorable. (p.31)

La conclusién presentada por este autor, muestran similud ya que un gran porcentaje de
usuarios sostiene que la calidad que reciben bajo en nivel, por otro lado la cuarta parte

manifiestan que el precio que pagan es accesible.

Diaz (2017), “Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en el &rea de
Administracién Tributaria de la Municipalidad Distrital de Paijan 20177, teniendo el
objetivo general, hacer un andlisis de la percepcion del usuario del area de Adm. Tributaria
de la Municipalidad de Paijan 2017. (p.14), con enfoque cuantitativo, transversal, y concluyd
con un promedio de 3.3 encontrandose en un nivel regular. (p.31)

La conclusion que presenta este autor es muy parecida a la conclusion que se obtuvo de la
investigacion, ya que, ambas presentan una media o promedio similar encontrandose en un

nivel regular o medio.

A continuacion, se detallan las teorias que respaldan la variable en estudio calidad de

servicio:

Cardona (2018) define calidad como el juicio del comprador con relacion a lo extraordinario,
magnifico de un bien y servicio del balance entre los anhelos del cliente y sus apreciaciones
acerca de a un servicio brindado; lo que demuestra el interés de establecer un estandar, un

planteamiento funcional y técnico.

Knowles (2011) afirma que, “Un bien o servicio de calidad cumple o supera toda la gama de

expectativas de los clientes, algunas de las cuales pueden ser tacitas” (p.11).

Logro o la superacion de expectativas, cumpliendo con los requisitos que el cliente no habia

estipulado realmente.

Por su parte Cuatrecasas (2010) refiere a la calidad a un “conjunto de cualidades que
adquiere un bien o servicio, asimismo su capacidad de satisfaccion de lo que solicita el

usuario” (p.17)

Ademas Tobdn, Rial, Carretero y Garcia (2006) describe que la calidad es perfecta para
emplearla en cualquier tipo de emprendimiento que se desee hacer, asi mismo la educacién

superior no debe hacer ajeno a este tema.



En cuanto a Verdoy, Mateu, Sagasta y Sirvent (2006) nos dicen que, “para alcanzar la calidad
tiene que hallarse una gran cantidad de informacion entre lo que el cliente espera y lo que se
le brinda” (p.12).

Por otro lado, Valls, Roméan, Chica y Salgado (2017) refiere que, un servicio es una accién
que una de las dos partes puede entregar a la otra, ya sea de un abastecedor a su comprador,
es basicamente inmaterial sin trasferencia de pertenencia y al mismo tiempo puede ser

vinculada con un producto fisico.

Lovelock (2011) “Un servicio es lo mismo que decir un acto, desempefio o experiencia por
una de las partes al momento de brindar a la otra, y especificamente es intangible sin

propiedad alguna, creando valor a quien lo recibe.” (p.7).

Es cualquier hecho o destreza que la persona ofrece a alguien, la cual es basicamente
intangible, obteniendo como resultado nada propio, pero cabe recalcar que es muy valorada

por quien la recibe.

Tigani (2006) define servicio como cualquier labor realizada hacia una persona en provecho
de otra, quienes de una u otra manera estan al tanto de nuestro servicio, sin importar donde

estén.

Neupane y Devkota(2017) “Un servicio de calidad se define como impresion de la relativa
superioridad o inferioridad de las empresas y sus servicios sobre la percepcion del

consumidor.” (p.167).

En otras palabras, es un cambio por la que pasan todas las organizaciones ya sea cuando

brinda un servicio con garantia o también cuando no se ve conveniente.

Segun Mora (2011) refiere que la calidad de servicio se da cuando se integran los
colaboradores de una organizacion para comprometerse en explotar todas sus habilidades
con la finalidad de llegar a la meta propuesta que es lograr una satisfaccion al cliente, asi
mismo hacer que todo el proceso que se lleva para cumplir con los requisitos del cliente

también se vea confiable.

Para Silva (2007) calidad de servicio, “Es una actividad prestada bien realizada, de manera
segura, a un precio accesible, en el momento adecuado, contribuyendo al cumplimiento de

expectativas” (p.1)



Para poder evaluar la calidad de servicio se tomo en consideracion lo propuesto por Silva
(2007):

La dimension calidad es importante debido a que mide el nivel de cumplimiento de
condiciones de un producto o servicio, que logra ser favorito para el consumidor. Para que
esto sea posible se debe tener en cuenta que las funciones de la institucion se ejecuten de la

mejor manera.

Asi mismo la productividad, puesto que, los consumidores continuamente esperan recibir lo
mejor posible por lo que pagan. Es por ello que, las empresas tienen que tomar mas interés
en elevar més la produccion, es decir producir cada vez mas empleando la eficiencia y la

eficacia.

Como también la oportunidad ya que, abarca desde como ofreces los trabajos intermedios o
terminado, en otras palabras, prestaciones establecidas, con los requisitos acordados, al

instante.

Asi mismo el compromiso con los empleados, puesto que evalla de manera categorica el
agrado de los colaboradores con la responsabilidad al cumplir con los objetivos de la

institucion y la ejecucion de las normas, valores, liderazgo.

Y por altimo la seguridad de manera que, debe velar por el bienestar de los consumidores,

de tal forma pueden servirnos ante cualquier inconveniente de manera segura.

Por otro lado, Camison, Cruz y Gonzales (2006) sefiala que los compradores aprecian la

calidad cotejando lo que estan esperando mas lo que recibié como servicio.

Para Camison, Cruz y Gonzales (2006) se tienen que tener en cuenta las siguientes

dimensiones:

- Elementos tangibles: van de la mano en condicion de apoyo para un servicio de
calidad.

- Habilidad o fiabilidad: el servicio se cumple como se acordo.

- Capacidad de respuesta: siempre estar para atender y ayudar al cliente.

- Seguridad: Suficiente conocimiento para no dejar ninguna duda y fomentar confianza
al cliente.

- Empatia: Ponerse en el lugar del comprador entendiéndolo en todo momento.



Segun Camison, Cruz y Gonzéles (2006) de las dimensiones presentadas nos podemos dar

cuenta que la mayoria estan orientadas a la calidad de resultado del servicio brindado.

Catala (2016) nos dice que, la percepcién se da en las personas y en grupos, donde estos

individuos evalUan las caracteristicas asignandoles significados.

Arias (2006) manifiesta que, “La percepcion es un acto o proceso de conocimiento de
objetos, hechos o verdades, ya sea mediante la experiencia sensorial o por el pensamiento”

(p.10)

En pocas palabras, la percepcion es la conclusion que saca el ser humano a raiz que acoge

una actividad y es procesada inmediatamente para asignarle una puntuacion.

Goldstein (2011) manifiesta que, “La percepcion es una experiencia sensorial consciente”.
(p-8)

Ademas, Gerrig y Zimbardo (2005) sugiere que, la percepcion de manera general implica la
captacion de elementos y acontecimientos ambientales, los cuales pueden sentirse,

comprender, reconocerlos, destinar y preparar una respuesta rapida ante lo procesado.

“Significa que la percepcion una vez que la recibamos tiene que pasar por etapas con el fin

de interpretarlo bien y asi mismo calificar acerca de lo recibido.”

Richard (2004) “percepcion indica a un fin de procesos psicologicos donde intervienen, la

memoria, el significado, juicio, contexto, la experiencia pasada y las relaciones” (p.2)

Richard (2004) “la percepcion es ordenar, desglosar, analizar y dar respuesta a todo lo que

pasa por un conjunto de pasos en los 6rganos de los sentidos” (p.3).
Oviedo (2004) afirma que:

El trabajo de la percepcidn radica en una intencién de captar informacion con relacion a algo,

que le propicie a la conciencia crear una idea y a la vez ajustar la capacidad imaginaria.
(p.92)

Crary (2001) “Percepcion es un proceso que consiste en eventos fisicos distintos, y su

reconocimiento de esta “duracion” implica implicitamente la identidad estable de la imagen”

(p.153).



Cuando hablamos de percepcion esto conlleva a un procedimiento, la cual se trata de

diferentes sucesos naturales, donde se da la identificacion de lo visto.

Ramos (2016) “La percepcion es individual, es significativa y por ello social. Ademas, esta

diferenciada socialmente, entre otras variables, por el género” (p.78)
A continuacion, se detallara a que se dedica la entidad en estudio:

La Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo es un Organo
de Linea que se encarga de gestionar el desarrollo de planes que logren un excelente
funcionamiento de los Servicios de suministro de agua y mantenimiento del sistema de

alcantarillado del distrito de Pacasmayo.

Teniendo en consideracion lo expuesto en paginas anteriores, planteamos el problema de

investigacion siguiente:

¢Cual es la percepcion de los usuarios de la calidad del servicio de agua y saneamiento que
brinda la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo-2019?

A modo de justificacion teorica, esta investigacion pretende enfocar las teorias expuestas a
su realidad de la institucion en investigacion, para tal caso se emplearan la teoria de Gomez
(2012) quien nos dice que, en esta etapa radica en indicar el motivo a desarrollar dicha

investigacion, asi mismo lo util que sera.

La investigacion se justifica de manera conveniente puesto que, no se ha encontrado ningun
tipo de estudios acerca de calidad de servicio de la Sub Gerencia de Saneamiento de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo-2019, asi mismo ayudara a conocer la calidad de
servicio que brinda la Sub Gerencia de la Division de Saneamiento de la Municipalidad

Distrital de Pacasmayo - 2019.

Asimismo, se justifica de manera social, ya que, mediante la presente investigacion de la
mensuracion a la calidad de servicio, se identificara percepciones que tienen los usuarios de
la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo-2019, por lo
mismo que, permitird a la entidad mejorar sus estrategias de gestion para fortalecer su
imagen institucional ante la sociedad, teniendo en cuenta que los usuarios califican el

servicio al momento que lo recibe.



Posteriormente es tedrico, porque valdrd como antecedente, el cual le permite a quien desee
investigar o apoyar en investigaciones futuras acerca de percepciones en calidad en relacion

al servicio

Finalmente es metodoldgico ya que, se empleardn conocimientos cientificos para lograr una
investigacion con resultados confiables, como el cuestionario y asi mismo el analisis de

resultados, para ayudar y encaminar a la institucion en estudios cualitativos y cuantitativos.
El objetivo general es:

- Determinar el nivel de percepcién de la calidad de servicio que se le brinda a los
usuarios atendidos en la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital

de Pacasmayo - 2019.
Asimismo, tenemos como objetivos especificos:

- Determinar el nivel de la percepcion segun la calidad en el servicio que ofrecen a los
usuarios atendidos en la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo - 2019.

- Determinar el nivel de la percepcion segun la oportunidad que muestran a los
usuarios atendidos en la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo - 2019.

- Determinar el nivel de la percepcion de los usuarios atendidos en la Sub Gerencia de
Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo — 2019, segun el
compromiso que tiene la entidad para con los empleados.

- Determinar el nivel de la percepcion segun la seguridad en el servicio que prestan a
los usuarios atendidos en la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad

Distrital de Pacasmayo-2019.
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1. METODO

2.1.Tipo y disefio de investigacion
2.1.1Tipo de investigacion
Este estudio presenta un tipo de investigacion basica segun el fin que persigue, con fin de
estudiar la percepcion del usuario en relacion a la calidad de servicio para poder brindar
recomendaciones practicas, asi mismo, Guffante, Guffante y Chavez (2016) nos dice que,
investigacion se conoce como una habilidad que atrae el indagador para fundamentar un

problema.

Y segln el alcance, el estudio es transversal porque la investigacion se realiza en un
momento dado siendo el presente afio. Asimismo, segun el enfoque el estudio tiene un
planteamiento cuantitativo, no experimental puesto que, la variable es cualitativa, y el
instrumento es cuantitativo, asi como no hubo manipulacion sobre la variable a evaluada y

se recolecto datos en una situacion ya existente.
2.1.2 Disefio de investigacion

El estudio tiene un disefio descriptivo simple, en consecuencia, de que se determinara e
interpretard la percepcion de los usuarios de la Sub Gerencia de Saneamiento de la

Municipalidad Distrital de Pacasmayo — 2019.
2.2.Variable Operacional

Variable: Calidad de servicio

11



2.2.1.0peracionalizacion de variables

Variable Definicion Definicion _ _ _ Instrumentos de o
independiente Conceptual Operacional Dimensiones Indicaclores Evaluacion Escala de Medicion
Silva (2007) Es una Lo que nos quiere Del Servicio
actividad prestada dar a entender este _ Del dia a dia
CALIDAD DE bien realizada, de autor es que el Calidad Costo
SERVICIO manera segura, a un servicio o producto Precio
precio accesible, enel de calidad se da En el lugar
momento adecuado, cuando se cumple acordado
contribuyendo al con los requisitosde  Oportunidad En el tiempo
cumplimiento de manera correcta, al establecido Observacion y ORDINAL
expectativas alcance de la Comunicacion encuestas.
economia de las  Compromiso Motivacion
personas, en el con los Agradable
momento indicadoy  empleados Capacitacion
de manera De los
confiable, lo que el . trabajadores
consumidor Seguridad De la comunidad
requiere. Confianza

Nota: Pablo Emilio Riveros Silva (2007)
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2.3.Poblacién y muestra

Poblacion

Para Arias, Villasis y Miranda (2016) se define como una composicion de sucesos, fijado,
aclarado y alcanzable, que construird para la seleccion de muestra, que a la vez realiza
sucesion de principios definidos. Puesto que, en la siguiente investigacion la poblacion se ha

distribuido como se describe a continuacién:

Tabla 2

Sectores de la ciudad de Pacasmayo y numero de usuarios registrados.
SECTOR N° DE USUARIQOS
El Porvenir 826
Urb. Andres Razuri 8
Cercado Pacasmayo 2728
La Perla 50
El Progreso 442
Las Palmeras 891
Alto Pacasmayo 774
La Greda 172
San Andres 350
Alto Nuevo Pacasmayo 234
La Trinchera 50
Ramon Castilla 189
Urb. Nuevo Pacasmayo 45
Zona Industrial 12
El Camal 27
Los Incas 4
La Planicie 12
Independencia 8
Cruce el Milagro 1
TOTAL EN GENERAL 6 823

Nota: Unidad de Comercializacion — SGDS

Poblacion de estudio conformada por usuarios que reciben el servicio de la Sub Gerencia de

Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo-2019.
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Muestra

Segun Valdés (2008) es una parte de un todo en interés que se denomina como unidad de
analisis, que se considera como algo representativo del todo, dado que con relacién al
resultado que se pueda hallar de la examinacion a la muestra, esta pueda abarcar a todo, es por
ello que para obtener una muestra con fin de evaluar la percepcion de los usuarios en la calidad
de servicio de la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad de Pacasmayo, fue
necesaria efectuar una formula con una poblacion de 6, 823 usuarios que cuentan con el

servicio.

Se empled la formula siguiente:

NXZ:xpxq
e?xXx(N-1)+Z2xpXxq

6,823x1.96%x0.5%0.5
0.052%(6,823—-1)+1.962x0.5%0.5

n=

6,552.81
18.02

n = 364
Datos:
N= Poblacion: 6,823
P=Proporcion esperada: 0.5
e(1-P)= 0.5
e= Margen de error: 5%

Luego de efectuar la formula se dio como resultado que 364 usuarios estan aptos para ayudar

con el cumplimiento de la presente investigacion.

Al tener una muestra muy extensa, se efectud una muestra ajustada con la siguiente formula:

!

n

" 1yw/N
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365

R
n = 345
Donde:
n: Muestra =365
N: Poblacion =6,823

Los usuarios aptos para ser encuestados seran 345, los cuales formaran parte para la

realizacion de esta investigacion.

2.4.Técnicas de recoleccion de datos e instrumentos, confiabilidad, validez
Técnica
Segun Rojas (2011) se determina como una secuencia de pasos tipicos, aprobado por el habito,
enfocado universalmente, no necesariamente a adquirir o modificar los datos convenientes
con fines de reparacion de conflictos de entendimiento en ensefianzas cientificas, asi mismo,

se partira efectuando de una encuesta para recoger datos y alcanzar el cumplir con los

objetivos del proyecto.
La técnica que se empled para la investigacion fue la siguiente:

Tabla 3

Instrumento de recoleccion de datos y técnica

Variable Técnica Instrumento

Cuestionario adaptado del
) o método serqual,
Calidad de Servicio Encuesta )
Parasuraman, Zeithaml vy
Berry (1993).

Nota: Los instrumentos fueron adaptados en relacion a la realidad problematica; esta técnica

permitira conocer el nivel de percepcion del usuario.
Instrumento

Para Avila (2006) es la medicion de los instrumentos de evaluacion con relacion a unidades

de andlisis que al momento de ser medidos pueden producir problemas de validez interna,
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cabe mencionar que, en esta indagacion, presenta un cuestionario elaborado con 13 preguntas
con 5 alternativas de respuesta, para enumerar las percepciones de los usuarios de la Sub

Gerencia de Saneamiento.

Criterios para su medicion de nivel:

v Bajo=1

v" Medio =2

v Alto=3
Tabla 4

Maximo y minimo de las preguntas.

N° de preguntas 13
Min 13

Max 65

R 52

K 5

A 52

Nota: Elaboracion Propia

Tabla 5

Escala de medida

RANGO NIVEL
13 30 BAJO
31 48 MEDIO
49 65 ALTO

Nota: Elaboracion Propia
Encuesta

Resyes (2016) “se basa en la forma estructurada de un interrogatorio o de un examen de
entrevista, con el fin de conocer ideas acerca de sucesos 0 actos especificos” (p.45), es por

ello que, es un instrumento fundamental para alcanzar lo que se quiere lograr.
Validez

Orozco (2010) radica en la garantia de un test para el procedimiento de juntar certezas para
que sirva de apoyo a los argumentos, para ello se contara con la conformidad de 3 expertos en

el tema de investigacion.

Los instrumentos fueron validados por:
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- Dr. Fausta Elizabeth Alburuqueque Arana
- Mba. Elmis Jonatan Garcia Zare

- Dr. Rolando Norabuena Meneses
Confiabilidad

Concha, Barriga y Henriquez (2011) La confiabilidad hace referencia al acto que un
determinado instrumento, fijado reiteradamente a un mismo fenémeno, obteniendo resultados
semejantes, puesto que después de contar con los datos que se obtendran de las encuestas, las

cuales se veran si es que guardan relacion a los objetivos.

Fue necesario verificar la confiabilidad mediante el coeficiente Alfa de Cronbach puesto que,
se elabor6 un cuestionario con la escala de Likert.

Tabla 6
Estadistica de fiabilidad

Alfa de n°de
Cronbach elementos
, 795 13

Nota: Procesado en SPS 23
2.5. Método de Analisis de la Informacioén

Se parte desde la cuantificacion de los niveles, para obtener un analisis ordenado, asimismo
se evaluo la percepcion del usuario con los niveles: “Bajo”, “Medio” y “Alto”, posteriormente
se trasladaron los datos al programa estadistico méas utilizado que lleva el nombre de SPSS, la
totalidad que corresponda con relacion a las dimensiones especificas de la variable, por Gltimo,
se presentaron los resultados mediante tablas, las cuales se analizaron en que indole se

encuentra la entidad.
2.6. Aspectos éticos

Con relacion a este punto, el estudio presentado respeta todo derecho del autor de la
elaboracion del marco tedrico y metodoldgico, ajustandose al tipo de informacion recabada
por medio de las técnicas de recoleccion, las cuales fueron procesadas sin ningln tipo de

alteracién y respetando la privacidad del autor.
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Il. RESULTADOS
3.2 Resultado del objetivo general

Tabla 7

Resultado de la variable calidad de servicio

Niveles N° de %
usuarios
Bajo 200 57,97
Medio 139 40,29
Alto 6 1,74
Total 345 100

Nota: Resultados de manera general de la variable calidad de servicio

En la tabla 7 podemos apreciar que la percepcion de los usuarios con relacion a la calidad de
servicio evaluando las 4 dimensiones, es de nivel bajo con un 57,97%, por otro lado, medio
con un 40,29% y alto con 1,74%.

Tabla 8

Dimensiones de la variable calidad de servicio

Dimension N° de Media Mediana Moda
usuarios
encuestados
Calidad 345 2,19 1,00 1
Oportunidad 345 2,35 1,00 1
Compromiso con 345 2,45 1,00 1

los empleados

Sequridad 345 1,91 1,00 1

Nota: Como podemos apreciar en la tabla 8, la variable calidad de servicio, tomando en cuenta
a sus 4 dimensiones, podemos decir que la dimension “compromiso con los empleados™ es la
mas representativa con una media de 2,45, lo cual quiere decir que es la que tiene mayor
importancia entre las demas dimensiones, en cuanto a la moda se puede apreciar que es
unimodal en cada dimensidn, lo que se podria interpretar que las frecuencias son distribuidas

de manera casi uniforme.
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3.3 Resultados de los objetivos especificos

Tabla 9

Resultado estadistico de la dimensién calidad

Niveles N° de %
usuarios
Bajo 272 78,84
Medio 73 21,1
Total 345 100

Nota: Considerando el total de items por dimension.

En la tabla 9 podemos darnos cuenta que el 78,84% (272) usuarios encuestados nos
manifiestan que la percepcion de la calidad es bajo, mientras que el 21,16% (73) sostienen

que el nivel es medio.

Tabla 10
Dimensién Calidad

N° de usuarios Media  Mediana Moda
encuestados
345 2,19 1,00 1

Nota: Se puede apreciar que muestra una media de 2,19, también se puede observar que se
encuentra con una mediana de 1 y una moda unimodal.

Tabla 11

Resultado estadistico de la dimensién oportunidad

Niveles N° de %
usuarios
Bajo 168 48,70
Medio 156 45,22
Alto 21 6,09
Total 345 100

Nota: Considerando el total de items por dimension.

En la tabla 11 se puede apreciar que el 48,70% (168) de los usuarios encuestados consideran
que la percepcién de oportunidad es de nivel bajo, el 45,22% (156) manifiesta que el nivel es

medio, mientras que el 6,09% (21) nos dice que es alto.
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Tabla 12

Dimension Oportunidad

N° de usuarios Media  Mediana Moda
encuestados
345 2,35 1,00 1

Nota: Se puede apreciar que muestra una media de 2,35, también se puede observar que se
encuentra con una mediana de 1 y una moda unimodal.

Tabla 13
Resultado estadistico de la dimensién compromiso con los empleados

Niveles N° de %
usuarios
Bajo 187 54,20
Medio 96 27,83
Alto 62 17,97
Total 345 100

Nota: Considerando el total de items por dimension.

En la tabla 13 se puede notar que el 54,20% (187) de los usuarios encuestados consideran que,
con respecto al compromiso con los empleados se encuentra en un nivel bajo, el 27,83% (96)

manifiesta que el nivel es medio, mientras que el 17,97% (62) nos dice que es alto.

Tabla 14

Dimensién Compromiso con los empleados

N° de usuarios Media  Mediana Moda
encuestados
345 2,45 1,00 1

Nota: Se puede apreciar que muestra una media de 2,45, también se puede observar gque se
encuentra con una mediana de 1 y una moda unimodal.

Tabla 15

Resultado estadistico de la dimension seguridad

Niveles N° de %
usuarios
Bajo 221 64,06
Medio 118 34,83
Alto 6 1,74
Total 345 100

Nota: Considerando el total de items por dimension.
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En la tabla 15 se puede apreciar que el 64,06% (221) de los usuarios encuestados consideran
que, con respecto a la seguridad se encuentra en un nivel bajo, el 34,83% (118) manifiesta que

el nivel es medio, mientras que el 1,74% (6) nos dice que es alto.

Tabla 16
Dimension Seguridad

N° de usuarios Media  Mediana Moda
encuestados
345 1,91 1,00 1

Nota: Se puede apreciar que muestra una media de 1,91, también se puede observar que se
encuentra con una mediana de 1 y una moda unimodal.
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IV. DISCUSION

De acuerdo al objetivo general, se puede apreciar en la tabla 7 mas de la mitad de los usuarios
encuestados de los 345 ,manifiesta que la percepcion de la calidad de servicio es de nivel bajo
con un 57,97%, reflejando el mal concepto que posee el usuario de la calidad servicio que
brinda la entidad, esto debido a que no muestra interés por brindar un excelente servicio,
partiendo desde el agua que llega a los hogares, el cual no cumple con los estandares de
salubridad, asi mismo con el “justo a tiempo” para solucionar cualquier problema que aqueje
al usuario, sin embargo el 40% manifiesta que si recibiese capacitacion los colaboradores
mejoraria el servicio, de manera que, si llegan a cumplir con el trabajo pero fuera de tiempo,
por otro lado, se puede apreciar un nivel alto con 1,74% que vienen hacer los pocos usuarios

que estan de acuerdo con el precio que pagan por el servicio.

El resultado obtenido no coincide con lo que plantea el autor Cuatrecasas (2010) en su libro
“Gestion Integral de la Calidad” donde define la calidad como el conjunto de cualidades que
tiene un bien o servicio y la capacidad de satisfacer lo que solicita el usuario, sin embargo, los
resultados obtenidos son opuestos a lo que plantea el autor, puesto que, el usuario muestra un
descontento después de recibir el servicio prestado la cual no cumple con las caracteristicas
que debe tener su servicio. Asi mismo Idrovo (2018) en su tesis, “Percepcion de los
trabajadores del servicio de salud ocupacional en la empresa Coheco S.A”, sostiene un
resultado donde los trabajadores sugieren mejoras en la salud y seguridad, de manera que en
relacion a los resultados arrojados en la investigacion existe una coincidencia, ya que también
es necesario mejorar y mostrar mas interés tanto como en la salud para el usuario por el liquido
elemento que brinda, como asi también la seguridad por parte de los trabajadores al momento

de responder alguna duda que aqueje al usuario.

Con respecto al resultado al primer objetivo especifico, se puede notar en la tabla 9 el 78,84%
(272) usuarios encuestados nos manifiestan que la percepcion de la calidad es bajo, debido a
que el servicio gque se brinda no cumple con los requisitos para llegar a satisfacer en su
totalidad y menos es bueno para la salud, mientras que el 21,16% (73) sostienen que el nivel
es medio, debido a que, el precio que pagan guarda relacion con el servicio brindado, que
vienen a ser los que viven en la parte alta de Pacasmayo, ya que cuentan con un reservorio en

mejores condiciones.
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El resultado presentado esté lejos de cumplirse lo que dice Silva (2007) en su libro “Sistema
de gestion de la calidad del servicio” donde define la calidad de servicio como una actividad
prestada bien realizada, de manera segura, a un precio accesible, en el momento adecuado,
contribuyendo al cumplimiento de expectativas , para lo cual, si comparamos los resultados
con lo que manifiesta el autor en mencién, nos podemos dar cuenta que SGDS no presta su
servicio de manera eficiente, e incluso no es seguro para los usuarios, menos en el momento
que lo solicita, pero sin embargo coincide en que el precio es accesible, de manera que los
resultados arrojados el 21,16% nos dicen que estan de acuerdo con el precio que pagan por el
servicio que brinda la SGDS. Asi mismo podemos darnos cuenta que los resultados coinciden
con la tesis de Rodriguez y Cruz (2019) que tiene como titulo, “Percepcion del usuario externo
sobre la atencion de la enfermera en el servicio de emergencia del Instituto Regional de
Enfermedades Neoplasicas Iren Norte Trujillo 2017, que concluyen que la percepcion de los
usuarios externos en atencion de la enfermera del servicio de emergencia en el IREN es de
nivel desfavorable con un (65.9%) y el (34.1%) de pacientes perciben el cuidado recibido
como favorable, de manera que, ambas conclusiones muestran similitud a la conclusion de
esta dimension puesto que, el 78,84% de usuarios sostienen que la calidad que reciben es

deficiente, por otro lado el 21,16% manifiestan que, el precio que pagan es accesible.

En relacion al segundo objetivo especifico, se puede apreciar en la tabla 11 el 48,70% (168)
de los usuarios encuestados consideran que se encuentra en un nivel bajo, en consecuencia de
que los usuarios perciben que los trabajadores no cumplen con el tiempo para solucionar algin
problema que aqueje al usuario lo cual trae en consecuencia que se cree una problematica mas
dificil de solucionar, mientras que el 45,22% (156) manifiesta que el nivel es medio, por
consiguiente de que la SGDS llega a cumplir con el trabajo en la direccion indicada, pero
pasado de tiempo, finalmente el 6,09% (21) nos dice que es alto, por motivo de que, en algunas
ocasiones los colaboradores se comunican con el usuario para que estén presentes e indicarles

las causas del problema.

Este resultado no muestra similitud a lo que piensan Verdoy, Mateu, Sagasta y Sirvent (2006)
en su libro “Manual de control estadistico de calidad” quienes nos dicen que, para alcanzar la
calidad tiene que haber una cantidad de informacidn entre lo que el cliente espera, lo que se
le brinda de manera segura, que si comparamos el resultado con lo que sostiene el autor en
mencion, podemos decir que, la SGDS no muestra interés por comunicarse con el usuario al

momento de brindarle su servicio. Asi mismo, Durand (2016) en su tesis, “Calidad de servicio
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desde la percepcion de los clientes de la Empresa REDICE S.A.C., La Victoria - 20167,
sostiene un resultado donde denota un servicio de calidad percibido de los compradores de
Redice positivo con el 53%, encontrdndose en 47% de regularidad, de manera que,
comparando los resultados arrojados se muestra una contraposicion a la tesis de este autor, ya
que, en los porcentajes de ambas conclusiones se puede apreciar que la presente investigacion
sostiene un nivel bajo de percepcion, mientras que la tesis del autor antes en mencionado,

manifiesta una percepcion positiva.

En cuanto a el tercer objetivo especifico, se puede notar en la tabla 13 el 54,20% (187) de los
usuarios encuestados consideran que se encuentra en un nivel bajo, debido a que, los usuarios
perciben que la SGDS no realiza incentivos a los trabajadores para que exploten sus
habilidades y muestren un buen rendimiento, por lo mismo que algunos usuarios tienen
familiares que trabajan en la entidad o también se hallan enterado por terceras personas,
mientras el 27,83% (96) manifiesta que el nivel es medio, debido a que, los colaboradores de
la SGDS a pesar de no ser incentivados por la empresa, estos al momento que les toca lidiar
con los usuarios tratan de ser lo mas agradables posibles, brindando un buen trato y dandole
la razon en todo al usuario, finalmente el 17,97% (62) nos dice que es alto, debido a que, existe
la posibilidad de que mejore la calidad de su servicio si SGDS se preocupara mas en brindar
capacitaciones, charlas, cursos o talleres a sus colaboradores para que desarrollen méas sus

conocimientos y sus actitudes.

Este resultado es una contraposicion a lo que piensa Mora (2011) en su revista “La calidad del
servicio y la satisfaccion del consumidor”, hace referencia que la calidad de servicio se da
cuando se integran los colaboradores de una organizacion para comprometerse en explotar
todas sus habilidades con la finalidad de llegar a la meta propuesta que es lograr una
satisfaccion al cliente, asi mismo hacer que todo el proceso que se lleva para cumplir con los
requisitos del cliente también se vea confiable, pero sin embargo, nos podemos dar cuenta que
SGDS no logra integrar a sus colaboradores para gque estos puedan desarrollar sus habilidades,
incluso menos los capacitan, para que puedan lograr un solo objetivo en comdn que es brindar
servicio con calidad y sobre todo crear una buena imagen en la mente del usuario. Asi mismo
podemos darnos cuenta que los resultados se asemejan a lo que plantea Diaz (2017) en su
tesis, “Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en el a&rea de Adm. Tributaria de la
Municipalidad Distrital de Paijan 20177, tal manera que el 27,83% (96) manifiesta que tiene

un promedio de 3.3 encontrandose con un nivel regular, lo cual, los resultados arrojados
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presentan una media de 2,45, es decir ambos resultados en promedio son muy parecidos y

sobre todo ambos encontrandose en un nivel regular.

El cuarto y ultimo objetivo especifico, se puede apreciar en la tabla 15 el 64,06% (221) de los
usuarios encuestados consideran que encuentra en un nivel bajo, en consecuencia de que, los
usuarios perciben que el agua que brinda la SGDS no es segura y no es apta para el consumo
humano o en este caso para la comunidad, por otro lado el 34,83% (118) manifiesta que el
nivel es medio, por consiguiente de que, perciben que, los trabajadores de la SGDS en algunas
ocasiones han sido sinceros y seguros en sacar de dudas de los usuarios cuando tienen algun
problema que los aqueja mediante sus respuestas, finalmente el 1,74% (6) nos dice que es alto,
debido a que, existen trabajadores que le generan confianza cuando el usuario acude a la
SGDS, por la forma de darles respuestas verdaderas y fiables y por con el debido respeto.

Este resultado coincide a lo que dice Richard (2004) en su libro “Sensacion y Percepcion: Un
enfoque integrador”, donde indica que, percepcion hace referencia a los procesos
psicologicos donde estan implicado el significado, las relaciones, el contexto, el juicio, la
experiencia pasada y la memoria, este autor nos habla de experiencia pasada, de manera que,
los resultados de esta investigacion sostiene que 64,06% (221) de los usuarios encuestados
consideran que el nivel de percepcion es bajo, es por ello que este resultado influye mucho a
las experiencias que ellos han pasado cuando la SGDS le brindo su servicio anteriormente.
Sin embargo, nos podemos dar cuenta que los resultados son muy similares a la tesis de
Atencio (2018) que tiene como titulo, “Andlisis de la calidad del agua para consumo humano
y percepcion local en la poblacién de la localidad de San Antonio de Rancas, del Distrito de
Simon Bolivar, Provincia y Region Pasco- 20187, la cual concluyo que, la calidad del agua
que consume la poblacién de la localidad de San Antonio de Rancas no es apta para consumo
humano, ya que no cumplen con los limites maximos, establecidos en el RCACH de manera
que, el resultado que se obtuvo en la investigacion coincide con lo propuesto por el autor antes
mencionado, ya que el liquido elemento que se brinda en la ciudad de Pacasmayo no es segura

para la salud de la comunidad.
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V. CONCLUSIONES

1. El nivel de percepcion que tiene los usuarios de la Sub Gerencia de Saneamiento de la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo, es bajo con un 57,97%, en relacion a los
criterios evaluados como: calidad, oportunidad, compromiso con los empleados y
seguridad, dado que el usuario manifiesta que la entidad en investigacién no muestra
importancia por cumplir con los estandares de salubridad, asi mismo, no sabiendo
distribuir bien a su personal para que pueda llegar en el momento indicado a solucionar
un problema, ni tampoco la entidad valora el trabajo que realiza el colaborador, incluso
no muestra interés por brindar incentivos a los colaboradores para mejorar su
rendimiento en el trabajo, por otro lado el 40,29% de usuarios nos dicen que el nivel
es medio, en consecuencia de que, si logran capacitar a los colaboradores lograrian
prestar un mejor servicio, finalmente existen usuarios que consideran que un nivel de
percepcion alto con 1,74%, los cuales son quienes viven en la parte alta y el liquido
elemento no les llega en malas condiciones.

2. El nivel de percepcion que tiene el usuario es de nivel bajo con un 78,84%, debido a
que, el servicio no cumple con los requisitos para llegar a una satisfaccion total, sin
embargo, el 21,16% con un nivel medio manifiestan que, el servicio brindado es
bueno, y es tan solo por el hecho que lo relacionan con el monto que pagan, lo cual es
accesible, pero, esta pequefia cantidad mayormente son los que viven en la parte alta,
quienes cuentan con reservorios en dptimas condiciones, lo cual, no les llega afectar
tanto como a los que viven en la parte céntrica de la ciudad.

3. El nivel de percepcion que tiene el usuario es de nivel bajo con un 48,70%, debido a
que, los colaboradores no solucionan los problemas que aqueje al usuario, por otro
lado el 45,22% con nivel medio, nos dicen que a pesar de no cumplir con solucionar
cualquier problema a tiempo, dicha entidad en estudio logra realizar su trabajo en el
lugar indicado pero pasado de tiempo, lo cual ocasiona que el problema se vuelva mas
dificultoso de solucionar, sin embargo el 6,09% con una percepcion alta refiere que
los colaboradores se comunican con el usuario para conocer las causas del problema.

4. El nivel de percepcion gue tiene el usuario es de nivel bajo con un 54,20%, debido a
que, laentidad en investigacion no valora el esfuerzo de sus trabajadores, por lo mismo
que, no les brinda ningun tipo de incentivos, ni logra motivar al colaborador, para que
ellos puedan sacar lo mejor de cada uno, a la vez desarrollar sus habilidades y

destrezas, pero, sin embargo el 27,83% con nivel medio nos dicen que, los
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colaboradores se muestran tal cual con el pablico, a pesar de no recibir cualquier tipo
de incentivo y el 17,97% con nivel alto, manifiesta que si el personal recibiese
capacitaciones, talleres, charlas o cursos es probable que el servicio pueda mejorar y
lograr un servicio de calidad, que es lo que toda empresa quiere, ademas satisfaciendo
al usuario.

El nivel de percepcién que tiene el usuario es bajo con un 64,06%, debido a que,
perciben que el liquido elemento que llega a sus casas no es apta para que la poblacion
la consuma, asi mismo, el 34,83% con un nivel medio, refiere que los trabajadores al
momento de atender le transmiten seguridad al resolver sus dudas, el 1,74% con nivel

alto nos dice que los trabajadores le generan confianza las veces que acude.
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VI.

RECOMENDACIONES

Sugerir a la Gerencia Municipal que traigan consultores externos para que puedan
brindar capacitaciones o charlas, con los puntos a tratar como: calidad, oportunidad,
compromiso con los empleados y seguridad, para que de esta manera el colaborador
se mantenga actualizado en conocimientos, asi también saber cuéles son sus funciones
a realizar, y haya una mejoria en la obtencion de resultados o cumplimiento de metas.
Realizar evaluaciones mensuales de cada area especifica para medir el nivel de
conocimiento en que se encuentra el personal de cada &rea u optar por alianzas
estratégicas con instituciones que puedan dictar charlas, o sino también enviar a
encargados de las areas a cursos de capacitacion sobre calidad de servicio , lo cual va
ayudar a que los trabajadores se comprometan mas con su trabajo y se inscriban en
cursos online estén en condiciones de opinar con fundamentos cuando se lleven a cabo
reuniones de trabajos con finalidades de mejorar el servicio.

Elaborar un cronograma donde sefialen las fechas de inspecciones a las viviendas de
los usuarios, con la finalidad de tener un mejor control de lo que carecen, lo cual
ayudara al colaborador saber identificar rapidamente el problema que aqueje al usuario
y de esta manera poder solucionar a tiempo, logrando un mejor concepto del trabajo
realizado por la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo en el usuario.

Motivar a los colaboradores mediante recompensas por el trabajo realizado, los cuales
pueden ser: al final del mes premiar con viajes, hacerle un reconocimiento en el
Auditorio de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo como la mejor area del mes,
esto va a incentivar a que las demas areas desarrollen mas sus habilidades blandas y
destrezas, logrando que todas las areas compitan de una manera sana por el bien de la
entidad.

Mejorar el servicio mediante equipos modernos los cuales facilitaran el trabajo vy el
proceso de purificacion a los colaboradores, para que de esta manera se pueda obtener
el liquido elemento con las mismas condiciones para toda la comunidad, con la
finalidad de no dafiar al usuario en ningln aspecto.

Contar con un libro similar al de reclamaciones, el cual permita al usuario manifestar
sus incomodidades para gque de esta manera la SGDS pueda identificar sus debilidades

y buscar soluciones para remediar de manera rapida.
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ANEXOS

Titulo

Percepcion de los usuarios de la calidad de servicio en la Sub
Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de

Pacasmayo - 2019

Problema de
Investigacién

i, Cudl es la
percepcion de los
usuarios de la
calidad del servicio
de agua y
saneamiento que
brinda la Sub
Gerencia de
Saneamiento de la
Municipalidad
Distrital de
Pacasmayo-2019?

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Objetivos

Objetivo General
-Determinar el nivel de percepcion
de la calidad de servicio que se le
brindan a los usuarios atendidos en
la Sub Gerencia de Saneamiento de
la  Municipalidad Distrital de
Pacasmayo - 2019.

Objetivos Especificos
-Determinar el nivel de la
percepcion segun la calidad en el
servicio que ofrecen a los usuarios
atendidos en la Sub Gerencia de
Saneamiento de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo - 2019.

-Determinar el nivel de Ia
percepcién segin la oportunidad que
muestran a los usuarios atendidos en
la Sub Gerencia de Saneamiento de
la  Municipalidad Distrital de
Pacasmayo - 2019.

Variable e Indicadores

VARIABLE:

Calidad
Indicadores de la V:

Calidad

Oportunidad

Compromiso con los empleados
Seguridad

Metodologia

Tipo de investigacién:
Aplicada

Disefio de investigacién:
Experimental, de corte
transversal y con disefio
descriptivo simple
(cuantitativo).

Poblacion: 6,823 usuarios de
la Sub Gerencia de
Saneamiento de la
Municipalidad Distrital de
Pacasmayo.

Muestra: 345 usuarios.

Muestreo: Aleatorio Simple.
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-Determinar el nivel de la
percepcion de los usuarios atendidos
en la Sub Gerencia de Saneamiento
de la Municipalidad Distrital de
Pacasmayo — 2019, segin el
compromiso que tiene la entidad
para con los empleados.

-Determinar el nivel de la
percepcion segun la seguridad en el
servicio que prestan a los usuarios
atendidos en la Sub Gerencia de
Saneamiento de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo - 2019.
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Anexo 2: Autorizacion para encuestar

RECIBIDO |

SANEAMIENTO M.O.P. ASUNTO: Solicito autorizacién para
b i i aplicacién de instrumentos
de validacion en la Sub
Gerencia de Saneamiento
de la Municipalidad
Distrital de Pacasmayo.

SENOR: Ing. Segundo Noe Celis Mostacero
Sub Gerente de Saneamiento - MDP

Yo, ADOLFO SEGUNDO CAPRISTAN
PAIRAZAMAN, identificado con DNI:
71981352, con domicilio actual en Calle
Ignacio Merino # 321, estudiante de la
Universidad Cesar Vallejo, me dirijo ante
usted con el debido respeto me presento y
expongo:

Por medio de la presente solicito su
autorizacion para la aplicacion de los instrumentos de validacion de
recoleccion de datos de los usuarios de la Sub Gerencia de Saneamiento -
MDP correspondientes al proyecto de investigacién “PERCEPCION DE LOS
USUARIOS DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA SUB GERENCIA DE
SANEAMIENTO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACASMAYO - 2019”.

De antemano agradezco su valiosa
colaboracion, la misma que permitird el éxito del proyecto y culminar con
éxito esta etapa de formacion académica.

POR LO TANTO:

Pido a usted, acceder a mi peticién y
encausar la misma favorablemente.

Pacasmayo, 02 de Julio 2019

KL

Adolfo Segundo Capristan Pairazaman

DNI: 71981352
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MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PACASMAYO
SUB GERENCIA DE SANEAMIENTO

INFORME N°297 - 2019 -DISA-MDP

A :  ADOLFO SEGUNDO CAPRISTAN PAIRAZAMAN
DE : ING. SEGUNDO CELIS MOSTACERO

Sub Gerente de Saneamiento- MDP
ASUNTO RESPUESTA A SOLICITUD DE AUTORIZACION.
FECHA  : PACASMAYO, 02 DE JULIO DEL 2019

Mediante el presente me dirijo a usted, en atencién al documento
de la referencia para informar en detalle el asunto lo siguiente:

Se ha evaluado la solicitud ingresada a la DISA, por ADOLFO
SEGUNDO CAPRISTAN PAIRAZAMAN, solicitando la autorizacion para la
aplicacién de los instrumentos de validacion de recoleccion de datos de los
usuarios de la Sub Gerencia de Saneamiento — MDP.

Como respuesta a la solicitud presentada; Téngase presente y
AUTORICESE la aplicacion de instrumentos de validacién en la
Sub Gerencia de Saneamiento —MDP.

No siendo mas, le deseamos que obtenga un éxito en el proceso
de recoleccion de datos para su Proyecto de Investigacion.

Atentamente,
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Anexo 3: Instrumento

INSTRUCCIONES: El cuestionario presente es de caracter confidencial y andnimo, su uso

es exclusivo para la investigacion titulada “Percepcion de los usuarios de la calidad de servicio

en la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo — 2019”

Estimado ciudadano reciba un saludo cordialmente de mi parte, usted sera participe para el

cumplimiento de uno de mis logros que tengo por hacer, le pido por favor su sinceridad ante

todo al resolver el siguiente cuestionario que contiene 13 preguntas, que consta en conocer

que “percepcion” tiene usted, es decir que impresiones tuvo o pudo apreciar con relacion al

servicio que brinda la Sub Gerencia de Saneamiento, se le agradece por su tiempo.

Tener en cuenta los siguientes criterios de leyenda:

Criterios

Puntaje

Nunca

1

Casi Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

2
3
4
5

ENCUESTA

ALTERNATIVAS

NO

ITEMS

2 3 4

El servicio que se brinda logra ser de calidad.

2 | Lacalidad de agua que se brinda en el dia a dia cumple con los estandares
de salud.

3 | El costo por la inscripcion de agua o desaglie que pagd, guardo relacion
con el servicio brindado.

4 | El precio que paga mensualmente por los servicios es accesible.
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5 | DISA cumplio con su servicio en un lugar acordado.

6 | DISA le presto su servicio en un tiempo establecido.

7 | Lostrabajadores se comunican con usted antes de que le brinden el servicio
que solicito.

8 | El servicio que brinda DISA va acorde a lo cuan motivado estén los
trabajadores al momento de atenderlo.

9 | Las veces que usted acude, los trabajadores le brindan un trato agradable
al momento de atenderlo.

10 | Si el personal recibiese capacitacion constante es probable que mejore su
servicio.

11 | Los trabajadores al momento de que lo estan atendiendo le transmiten
seguridad en sus respuestas con relacion a sus dudas.

12 | El agua que se brinda es segura para la salud de su comunidad.

13 | El servicio que le brindan los trabajadores de DISA le generan confianza.
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Anexo 4: Validaciones
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Anexo 6: Alfa de Cronbach

Alfa de N de
Cronbach elementos
, 795 13

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala escala si el total de Cronbach si el
si el elemento se elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

ftem1 29,63 45,106 257 , 793
ftem2 29,60 45,781 211 , 796
item3 28,60 45,462 ,082 ,813
item4 27,66 40,509 411 783
item5 27,78 40,808 488 776
item6 28,43 37,584 572 , 766
item7 28,68 41,350 ,397 , 784
item8 28,40 41,816 414 , 782
item9 28,63 40,570 517 773
item10 27,90 35,043 ,639 757
ftem11 28,59 40,005 ,570 , 769
ftem12 29,87 44,354 ,505 ,783

item13 28,96 40,487 ,552 (71




Anexo 7: Resultado general de la variable calidad de servicio con sus respectivas
dimensiones.

CALIDAD DE SERVICIO
BAJO MEDIO ALTO PORCENTAIJE

TOTAL
D1. CALIDAD 79% 21% 0% 100%
D2. OPORTUNIDAD 49% 45% 6% 100%
D3. COMPROMISO CON LOS EMPLEADOS 54% 46% 0% 100%
D4. SEGURIDAD 64% 34% 2% 100%

Nota: Se observa los niveles de percepcion de cada dimension de la variable calidad.



“Percepcion de los usuarios de la calidad de servi

Anexo 8: Tabla de recoleccién de datos de la variable calidad

o en la Sub Gerencia de Saneamiento de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo - 2019”

T T W T S
. . . &Elservicioque | :lasvecesque | :5iel personal . &Fl servicio
ilacalidad de EE‘.[D.!ED porla | iEl precioque JDIsA DIsAle iLostrabajadores brinda DISAva | ustedacude los | recibiese iLos trabajadares al Hsaquese| quele
¢El servicio que aguaqu!se' ms[l’lp[ln? desgua P cumplidcon | prestdsu e comunican con atordealocuan | trabajadoresle | capacitacidn mo‘rnentudeque\n brindaes | brindan los
5@ brinda logra hr\'nna eneldia od!;'aguequ'e susenvicioen | servicioen uted an.tesde mativada estén | brindan untrato | constante es B a.tenmendfﬂe segura para [a | trabajadores
serde calidad? matu‘mplecon pagi.w,'guardu Ep.ur los un lugar un tiempa quelebrmden el lostrabajadores | agradableal | probable que transmiten seguridad smluddesu | deDISAle
losestandaresde | relacionconel | servicioses . | serviciogue £ 5us respuestas con N
slud? servicio brindado 7| accesible? acortada? | esablecidor solicita? 3l momento de | momero de mEJctrEsu relacion a sus dudas? Comunigad? | - generan
atenderlo? atenderlo? servicio? confianza?

ENCUESTA Pl 2] 3 4] 5 43 7 3 ] P10 P11 P12 P13 REAL IDEAL NIVEL
1 1 1 4 5 4 2 3 3 3 5 3 1 3 38 65 MEDIO
1 1 1 2 3 3 3 2 3 2 2 2 1 2 27 65 BAID
3 2 1 5 5 2 4 1 2 2 4 3 1 3 35 65 MEDID
4 1 1 3 4 2 2 1 1 2 3 2 1 2 25 65 BAID
5 1 2 1 5 3 3 4 3 3 5 4 1 2 7 65 MEDIO
6 1 1 2 3 4 2 2 2 1 2 3 1 2 26 65 BAID
7 3 1 2 5 5 4 2 4 4 3 2 2 2 E) 65 MEDIO
4 2 1 2 3 5 4 3 5 3 3 2 1 4 B 65 MEDIO
9 2 1 1 3 3 1 2 3 2 2 3 2 2 27 65 BAIQ
10 1 1 1 5 3 3 1 4 3 3 3 1 3 31 65 MEDIO
11 2 2 1 5 4 4 4 3 3 5 3 2 3 41 65 MEDIO
12 1 1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 2 26 65 BAID
13 1 2 2 2 3 3 3 4 3 3 4 1 4 35 65 MEDIO
14 1 1 3 5 3 2 3 4 4 5 4 1 5 41 65 MEDIO
15 1 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 1 2 24 65 BAID
16 2 1 3 4 3 4 1 2 3 4 3 1 2 33 65 MEDID
17 1 1 2 2 3 3 2 3 3 2 2 1 2 27 65 BAID
18 1 1 3 4 3 1 3 3 2 1 2 1 2 27 65 BAIO
15 1 1 3 3 3 4 3 3 5 5 5 1 3 40 65 MEDIO
10 1 1 3 2 5 5 5 1 1 5 1 1 1 32 65 MEDIO
1 2 1 3 4 3 2 1 2 2 2 2 1 2 27 65 BAIO
n 1 1 3 4 3 1 3 2 2 2 2 1 1 26 65 BAIO
3 2 1 2 3 2 2 3 3 1 2 2 1 2 26 65 BAID
L] 2 1 4 4 4 1 1 1 3 5 4 1 1 32 65 MEDIO
25 3 1 1 5 3 1 2 1 2 1 2 1 2 25 65 BAID
26 1 2 4 2 2 1 2 4 4 1 2 1 1 27 65 BAIO
17 1 2 2 2 5 5 3 1 1 3 1 1 1 28 65 BAID
L] 1 1 4 4 3 2 2 3 1 1 2 1 1 26 65 BAID
23 1 1 2 3 3 1 1 3 3 4 2 1 1 26 65 BAID
30 1 1 1 4 4 4 3 3 3 5 3 1 3 36 65 MEDIO
i 1 1 2 2 3 2 2 3 3 2 2 1 1 25 65 BAO
31 1 1 4 4 4 4 3 3 3 5 3 1 3 ) 65 MEDIO
3 2 1 4 4 4 3 2 3 3 5 3 2 3 EC) 85 MEDIO
M 1 1 2 3 4 2 1 2 3 2 2 1 2 26 65 BAIO
35 1 1 2 2 3 3 3 3 1 3 2 1 2 27 65 BAID
36 2 2 1 5 5 5 5 4 4 5 4 2 2 46 65 MEDIO
a7 1 1 2 2 4 4 4 4 3 5 3 1 3 37 65 MEDIO
38 1 1 2 4 4 2 2 3 2 2 1 1 2 27 65 BAIO
38 2 1 1 4 3 3 2 2 1 3 2 1 1 26 65 BAID
40 1 1 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 2 25 65 BAID
41 1 1 3 3 1 3 2 3 3 5 1 1 1 28 65 BAID
42 1 1 2 2 3 2 2 2 1 2 1 1 1 A 65 BAIO
43 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 2 1 1 18 65 BAID
4 1 2 2 3 4 2 3 3 2 3 2 1 2 30 65 BAID
45 3 3 3 3 4 4 1 3 3 5 3 3 3 41 65 MEDIO
46 3 1 1 1 1 1 1 1 1 3 3 1 1 19 65 BAIO
47 1 1 4 4 4 1 2 3 1 4 1 1 1 28 65 BAIO
48 1 1 3 4 2 1 2 2 2 1 3 2 3 27 65 BAID

50
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Anexo 9: SPS

@ *RESPUESTA AL OBJETIVO GEMERAL.sav [ConjuntoDatos1] - IBM 5PSS Statistics Editor de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Gréficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

SHeE D e~ BELIR 4 B Ba

mdi 9 W 4%

| MNombre ” Tipo || Anchura || Decimales" Etigueta ” Valores ” Perdidos || Columnas || Alineacidn || Medida H Rol
1 ‘\temﬂ ‘ Mumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha  gff Ordinal \ Entrada =
2 [tem2 Mumérico 3 0 {1, Nunca}... Ninguno 3 Derecha  gff Ordinal “\ Entrada
3 [tem3 Mumérico 8 0 {1, Nunca}.. Ninguno 8 Derecha  gff Ordinal “\ Entrada
4 [temd. Mumérico 8 0 {1, Nunca}.. Ninguno 8 =Derecha g Ordinal “\ Entrada
5 [temA Mumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha  gfl Ordinal “ Entrada
[ [temb Mumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha  gfl Ordinal “ Entrada
7 [tem7 Mumérico 8 0 {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha gl Ordinal “ Entrada
8 [tem8 Mumérico 8 0 {1, Nuncaj...  Ninguno 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
9 [tem3 Mumérico 8 0 {1, Nuncaj...  Ninguno 8 Derscha ] Ordinal “ Entrada
10 [tem10 Mumérico 8 0 {1, Nuncaj...  Ninguno 8 Derscha ] Ordinal “ Entrada
1 [tem11 Mumérico 8 0 {1, Nuncaj...  Ninguno 8 Derscha ] Ordinal “ Entrada
12 [tem12 Mumérico 8 0 {1, Nuncaj...  Ninguno 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
13 [tem13 Mumérico 8 0 {1, Nuncaj...  Ninguno 8 Derscha ] Ordinal “ Entrada
14 Real Mumérico 8 2 Ninguno Minguno 10 Derscha ¢ Escala “ Entrada
15 Nivel Mumérico 5 0 Puntaje {Agrup... {1, Bajo}...  Ninguno 13 =Derecha i Ordinal “ Entrada
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2
2
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24 | |
-
N [l v |
Vista de datos | Vista de variables
\Abnrdocumemo de datos IBM SPSS Statistics Processor est listo | | |Umc0de ON | \ |
@ “RESPUESTA AL OBJETIVO GENERAL.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - - 0 X

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades Ventana  Ayuda
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[ nawvet [Visibl  [ise: 6o 15 aiaies
| temt | temz | tem3 | tema | ttems | tem6 | tem? [ tem8 | tem9 | tem10o | temi1 | kemi2 [ tem13 | Real | Ml -.m

1 Munca Munca Casi Siem. . Siempre| Casi Siem__. Casi Nunca Medio Medio Medio Siempre Medio Munca Medio 38,00 MI!tid

2 Munca Munca Casi Nunca Medio Medio Medio Casi Nunca Medio  Casi Nunca Casi Nunca Casi Nunca Munca Casi Nunca 27.00 Ban

= Casi Nunca Munca Siempre Siempre  Casi Nunca Casi Siem. .. Munca CasiNunca CasiMunca Casi Siem.__. Medio Munca Medio 35,00 Medio

4 Nunca Nunca Medio Casi Siem._ Casi Nunca Casi Nunca Munca Munca Casi Nunca Medio  Casi Nunca Munca Casi Nunca 25,00 Ban

5 Munca Casi Nunca Munca Siempre Medio Medio Casi Siem... Medio Medio Siempre| Casi Siem... Munca Casi Nunca 37,00 Medin

6 Munca Munca Casi Nunca Medio Casi Siem.... CasiMunca Casi Nunca CasiMNunca Munca Casi Nunca Medio! Munca Casi Nunca 26,00 Ban

7 Medio! Munca Casi Nunca Siempre Siempre Casi Siem... Casi Nunca Casi Siem... Casi Siem... Medio Casi Munca Casi Nunca CasiNunca 39,00 Medio

8 Casi Nunca Munca Casi Nunca Medio! Siempre Casi Siem... Medio Siempre Medio Medio Casi Nunca Munca Casi Siem... 38,00 Medio

9 Casi Nunca Munca Munca Medio Medio Munca Casi Nunca Medio Casi Nunca Casi Munca Medio Casi Nunca Casi Munca 27,00 Bap

10 Munca Munca Munca Siempre Medio Medio! Munca Casi Siem... Medio! Medio! Medio! Munca Medio! 32,00 Medio

1 Casi Nunca Casi Nunca Munca Siempre Casi Siem_. Casi Siem_.. Casi Siem__ Medio Medio Siempre Medio Casi Nunca Medio 41,00 Medio

12 Munca Munca Medio Medio Medio Casi Nunca Casi Munca CasiMunca CasiMunca CasiMNunca Casi Nunca Munca Casi Nunca 26,00 Ban

13 Munca Casi Nunca Casi Nunca CasiNunca Medio Medio Medio Casi Siem___ Medio Medio Casi Siem___ Munca Casi Siem 35,00 Medo

14 Munca Munca Medio Siempre Medio Casi Nunca Medio Casi Siem...| Casi Siem.___ Siempre| Casi Siem.___ Munca Siempre 41,00 Medin

15 Munca Munca CasiMNunca CasiNunca CasiMunca CasiNunca CasiMNunca CasiMunca Medio  Casi Munca Casi Nunca Munca Casi Munca 24,00 Bap

16 Casi Nunca Munca Medio Casi Siem... Medio Casi Siem... Munca Casi Munca Medio Casi Siem... Medio Munca Casi Munca 33,00 Medo

17 Munca Munca Casi Nunca CasiMunca Medio Medio Casi Nunca Medio! Medio Casi Nunca Casi Munca Munca Casi Nunca 27,00 Bap

18 Munca Munca Medio Casi Siem... Medio Munca Medio! Medio Casi Nunca Munca Casi Nunca Munca Casi Nunca 27,00 Bap
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22 Munca Munca Medio Casi Siem___ Medio Munca Medio. Casi Munca Casi Munca CasiNunca CasiNunca Munca Munca 26,00 Ban

23 Casi Nunca Munca Casi Nunca Medio Casi Nunca Casi Nunca Medio Medio Munca Casi Munca Casi Munca Munca Casi Nunca 26,00 Bap =
L e e e )
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