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Resumen

La investigacién tuvo como objetivo determinar la relacidon entre la capacidad de
respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento — Moyobamba. La metodologia del estudio consistio en una
investigacion cuantitativa, de tipo basica, de alcance correlacional de disefio no
experimental — transversal, la poblacion lo conformaron 15600 usuarios del distrito
de Moyobamba, la muestra fueron 194 usuarios, la técnica del estudio fue la
encuesta y como instrumentos dos cuestionarios. La capacidad de respuesta fue
regular, en sus dimensiones destacaron en un nivel alto la Simplicidad en la
atencion, la habilidad para atender a las preguntas y en nivel medio fueron la
prontitud en el trabajo y conformidad en la respuesta a quejas y reclamos y los
usuarios estaban medianamente satisfechos, presentaron una mayor satisfaccion
en relativo a la facturacion y medianamente satisfechos con los relativo a la no
facturacion, la capacidad de respuesta se relaciond con las dimensiones de la
satisfaccion en lo relativo a la facturacion (Rho=0,505) y en lo relativo a la no
facturacion (Rho=0,661). Se concluye que existe relacibn moderada entre la
capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora

de Servicios de Saneamiento — Moyobamba.

Palabras claves: Capacidad de respuesta, satisfaccion, calidad del agua
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the
response capacity and the satisfaction of the users of the Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento - Moyobamba. The methodology of the study consisted
of a quantitative research, of basic type, of correlational scope of non-experimental
- transversal design, the population consisted of 15600 users of the district of
Moyobamba, the sample was 194 users, the technique of the study was the survey
and as instruments two questionnaires. The response capacity was regular, in its
dimensions Simplicity in attention and ability to answer questions stood out at a high
level, and at a medium level were promptness in the work and conformity in the
response to complaints and claims, and the users were moderately satisfied, they
presented greater satisfaction in relation to biling and moderately satisfied with
those related to non-billing, the response capacity was related to the dimensions of
satisfaction in relation to biling (Rho=0.505) and in relation to non-billing
(Rho=0.661). It is concluded that there is a moderate relationship between
responsiveness and user satisfaction in the Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento - Moyobamba.

Keywords: Responsiveness, satisfaction, water quality.
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l. INTRODUCCION

La buena calidad del agua es un derecho para la salud humana, el desarrollo
social y econémico. Esta Situaciobn no se cumple porque a medida que las
poblaciones crecen, también se afecta en los entornos naturales con el cual no se
garantiza un suministro de agua suficiente y seguro para todos se esta convirtiendo
en un desafio cada vez mayor. Una parte importante de la solucién es producir
menos contaminacion y mejorar las aguas residuales es un gran reto (Naciones
Unidas, 2018). Ademas, con el crecimiento de la poblacién también aumenta los
requerimientos de agua y una mayor produccion de aguas residuales en todo el

mundo (Kumar y Goyal, 2020).

La Empresa Publica de Agua y Saneamiento de Quito, EPMAPS Agua de
Quito , aplica rigurosos procesos de calidad, algo que ha sido reconocido por el
Negociado de Normas de Ecuador, convirtiéndose en la Unica empresa del pais
gue ha obtenido el sello de calidad INEN. Ademas se ha preocupado en lograr la

disminucién en las brechas de servicio (Asociacion Internacional del Agua, 2017).

Existen importantes brechas en el acceso a los servicios de abastecimiento
de agua y saneamiento (AAS) en Per(, y las zonas rurales se ven particularmente
afectadas. Peru se encuentra por debajo de los estandares regionales de América
Latina y el Caribe (ALC) para el acceso a servicios de agua potable administrados
de manera segura. El 9.2% de la poblacion (3 millones de personas) carece de
acceso a las redes publicas de suministro de agua y el 25.2% (8.2 millones de
personas) personas) carecen de acceso a los servicios publicos de alcantarillado y
sélo el 61% de las personas en Peru informan que estan satisfechas con la calidad
del agua.(Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos - OCDE,
2019)

En el Perq, los usuarios de los servicios de saneamiento presentaron mas
de 130 mil reclamos a empresas de agua. las (EPS) con mas reclamos, por cada
10 mil conexiones activas, fueron Semapach Chincha (1226.51), EPS Tacnha
(998.80), Seda Cusco (827.19), Emapa San Martin (812.44) y Emapa Pisco
(803.38). De los reclamos el 69% provienen de usuario de tipo comercial,

principalmente por una facturacion elevada, mientras los reclamos de tipo


https://www.aguaquito.gob.ec/
https://www.aguaquito.gob.ec/

operacional fueron del 31% que involucra la falta de agua en la zona, problemas
con el alcantarillado, falta de conexion domiciliaria, aniegos por roturas de tuberias

de agua o tuberias de desague y otros (Sunass, 2021).

En Chiclayo, la empresa EPSEL recibe multiples reclamos por problemas en
las redes de alcantarillado que afectan a diversas zonas de los distritos de Chiclayo
y José Leonardo Ortiz. En Especial por colapso del desagie y la formacién de
aniegos de aguas servidas en calles y viviendas; asimismo, no hay una atencion
oportuna a las llamadas para coordinar y gestionar la solucién de dicha situacién,
aspecto que se ha duplicado en la pandemia de Covid-19 (Defensoria del Pueblo,
2021).

La Empresa Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba (EPS) se
encarga de atender a un total de 49 000 usuarios que exigen un servicio oportuno,
sin cortes y que atiendan sus reclamos y quejas. A fin de mejorar la calidad del
agua y disminuir los cortes no programados. En la Organizacion se observa que los
usuarios se guejan porque no atienden sus pedidos de corte u otros problemas con
el agua y alcantarillado, situacion que afecta la satisfaccion, siendo este ultimo un
indicador de la calidad de atencion. Entre los problemas de capacidad de respuesta,
de acuerdo a la Defensoria del Pueblo la empresa no brindaba respuesta a una
gueja de mas de 20 dias por el colapso del sistema de desagle en la zona.
Situacién generada por la ruptura de varias tuberias generan olores fétidos
permanentes, sino también venia exponiendo a la poblaciébn a contagios de
diversas enfermedades por la emanacion de gases y la presencia de roedores, que

podian acrecentar la crisis sanitaria originada por el COVID-19.

Del estudio se plantea la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Qué relacion
existe entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa

Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba?

Los servicios de agua y alcantarillado de calidad son un derecho de la
poblacion; sin embargo, la atencidén de las empresas prestadoras no cumplen con
los requerimientos adecuados de los usuarios, asi como una inadecuada atencion
a las quejas de aniegos o roturas de tuberia afectan el bienestar de la poblacion,

motivo por el cual resulta un tema interesante para evaluar la capacidad de



respuesta que involucra desde la atencion de llamadas telefénicas para hacer los
reclamos o denuncias, respuesta a las quejas y reclamos. Y como esto se relaciona

con la percepcion de la calidad de atencién

Desde el punto de vista practico, el diagnéstico sirve para que los directivos
desplieguen un conjunto de mejoras para tener altos niveles de capacidad de

respuesta y ofrecer una atencién oportuna.

Los estudios sobre capacidad de respuesta, son escasos en la literatura
nacional, mas empresas EPS, lo cual lo vuelve interesante, por su aporte

metodoldgico, donde sera necesario elaborar un instrumento para la investigacion.

El proposito del estudio comprende determinar la relacion de la capacidad
de respuesta y la satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento — Moyobamba. Los objetivos especificos formulados
fueron: a) establecer la capacidad de respuesta de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento — Moyobamba, b) identificar el nivel de satisfaccion de
los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba
y c) Establecer la relacién de la capacidad de respuesta y las dimensiones de la
satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento — Moyobamba.

Para culminar, se plantea la hipétesis de la investigacién Hi: La capacidad
de respuesta se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba. Ho: La capacidad de
respuesta no se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Empresa

Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba.



I. MARCO TEORICO

En los estudios internacionales, Tangaja et al. (2021) evaluaron la
satisfaccion en usuarios del servicio de agua de Filipinas, los resultados muestran
que los usuarios estaban muy satisfechos con sus servicios a un nivel de 3.87 sin
embargo, aplicando el enfoque inferido entre Satisfaccion del usuario encontraron

diferencias de la calidad del servicio de acuerdo con el area geografica.

Shaharier y Mondal (2019) evaluaron la calidad del servicio de saneamiento
urbano de los barrios marginales ferroviarios de la ciudad de Khulna con base en
el indice de satisfaccion del cliente (CSl), donde se evalla la brecha entre la
percepcion y las expectativas del habitante del barrio bajo ferroviario. Con un
estudio mixto, obteniendo como resultados una satisfaccion moderada con el
servicio de saneamiento (58,5%). Concluyeron que se requiere mejorar el servicio

de saneamiento para aumento el nivel de satisfaccion con el servicio.

De esta manera Ahmadi et al. (2017) Investigaron la relacién entre las ocho
dimensiones de la capacidad de respuesta y la satisfaccion general del paciente en
los hospitales publicos y privados de Teheran, Iran. Con un estudio transversal
aplicaron un cuestionario de 32 items a 500 pacientes. Entre los resultados la
puntuacion media de la capacidad de respuesta del hospital y la satisfaccion del
paciente fue de 3,48 = 0,69 y 3,54 = 0,97 de un escala 5, respectivamente.
Concluyeron la capacidad de respuesta y satisfaccion fue media en el personal,
ademas la capacidad de respuesta del hospital tuvo un fuerte efecto en la

satisfaccion general del paciente.

Por su parte, Kassa et al. (2017) evaluaron el nivel de satisfaccion del cliente
en los servicios de suministro de agua urbana de la Region Sur, Etiopia, e
identificaron los principales determinantes. Con un estudio cuantitativo encuestaron
a 8.413 clientes en diecisiete localidades. En los resultados mostraron que el 47%
de los clientes estaban satisfechos con los servicios de la empresa de suministro
de agua, mientras que el 43% estaban insatisfechos por diversas razones.
Concluyeron que el andlisis de correlaciéon reveld la existencia de una relacion
mondtona y positiva entre la satisfaccion total de los clientes y las dimensiones de

calidad del servicio.



Ademas, Nxumalo (2017) evalud la calidad del servicio y la satisfaccién en
el municipio de eThekwini referente a la Unidad de Agua y Saneamiento. Con un
estudio cuantitativo encuesté a 211 usuarios. Entre los resultados mas del 50%
estan satisfechos con la calidad del servicio de la Unidad agua y saneamiento.
Concluy6é que los usuarios si estan satisfechos con el servicio y superas sus

expectativas al igual que en sus dimensiones.

En los estudios nacionales, Bravo (2021) determino si la calidad del servicio
se relaciona con satisfaccion del usuario en una empresa de transporte en Arica.
Con un estudio descriptivo — correlacional no experimental, transversal aplico un
cuestionario a 206 usuarios. Entre los resultados el con respecto a la satisfaccion
del usuario el 68.45% se encuentra satisfecho. Concluyé que hay una alta

satisfaccion en los usuarios respecto al servicio de transporte.

También, Fanzo (2021) determind el nivel de relacion que existe entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios en la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento (EPS) EPSEL. Con un estudio basico, con disefio no
experimental correlacional, aplicé un cuestionario de 40 items a 85 colaboradores.
Entre los resultados con respecto a la satisfaccion encontré que la mayoria de los
servidores lo perciben en un nivel medio (69.41 %). Concluy6 que las variables de

estudio se relacionan.

Al igual que Campos (2021) evalud la relacion de la capacidad de respuesta
con el estrés en el personal de salud, con un estudio de tipo correlacional, la
muestra estuvo conformada por 50 profesionales, en la capacidad de respuesta
utilizaron un cuestionario, los resultados muestran que la capacidad de respuesta
fue percibida como alta en el 44% del personal y regular en el 36%, confirmado que
a mayor agilidad en la atencion el personal se siente més estresado.

Mientras, Ascarza (2020) estudio la calidad de la prestacion de los servicios
y la satisfaccion del usuario en una EPS de Ayacucho. Con un estudio béasico, con
disefio no experimental, aplicd un cuestionario a 382 usuarios. Entre los resultados
el 55,0% indicaron una satisfaccion regular. Concluy6 que no existe relacion entre

la calidad y la satisfaccion.



A su vez, Duran (2020) evalué la relacion de las variables gestidn
administrativa y capacidad de respuesta en un sede Judicial de Lima, con un
estudio correlacional, a una muestra de 45 trabajadores, el 66,7% calificé como
moderado la capacidad de respuesta, concluyd que las variables se relacionan, la
capacidad de respuesta se relacion6 con la planificacion y organizacion, no se

relaciond con el control y direccion.

En los estudios locales; Lopez (2019) evalué la calidad del servicio de agua
potable de EMAPA San Martin S.A en la satisfaccion de los usuarios del distrito de
Morales. Con un estudio descriptivo correlacional, de corte transversal aplico un
cuestionario a 69 usuarios. Entre los resultados la satisfaccion a los usuarios se fue
calificada como baja en un 61%. Concluyé que hay un bajo compromiso de la

empresa por mejorar los niveles de insatisfaccion en los usuarios.

Torres (2018) estudio la calidad de los EPS y la satisfaccion del usuario en
San Martin-Tarapoto. Con un estudio no experimental, con un disefio descriptivo
correlacional, aplico un cuestionario a 137 habitantes. Entre los resultados sobre el
nivel de satisfaccion es regular con un 84%. Concluyd que existe una relacién

significativa entre las variables.

Después de haber revisado literatura sobre las variables capacidad de

respuesta y satisfaccion del usuario se plantean los siguientes sustentos teoricos:

El término de capacidad de respuesta ha sido abordado desde 1990 por
Kohli y Jaworski, citado por Flores et al. (2016) que reflejan las acciones de
velocidad y coordinacién para la evaluacion del cumplimiento de los objetivos de
una organizacion. La capacidad de respuesta se sustenta en el modelo de la
calidad; de Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) citado por (Flores et al., 2016)
donde establece que la capacidad de respuesta es un criterio que se establece al
momento de comparar las expectativas y percepciones de un servicio. Y que los
usuarios son exigentes con un servicio rapido y oportuno, y no estan dispuestos a

esperar por un servicio.

El término de capacidad de respuesta, se atribuye a Sawyer por el 2004, al
asociarlo con la inmediatez como las organizaciones se adaptan a los cambios del

ambiente, desde el interior de la organizacion (Schalkwyk, 2016). La capacidad de



respuesta, concebida como la capacidad de una organizacion para escuchar,
comprender y responder a las demandas que le plantean sus partes interesadas,
se ha convertido en un concepto crucial, aunque poco investigado, en el cambio
estratégico y el desarrollo de la organizacién. La capacidad de respuesta como una
capacidad perceptiva, reflexiva y adaptativa de una organizacién (Flores et al.,
2018).

La capacidad de respuesta comprende siete elementos; dignidad,
autonomia, confidencialidad, atencidon oportuna, calidad de las comodidades,
acceso a redes de apoyo social y eleccion del proveedor de servicios (Mirzoev y
Kane, 2017). De acuerdo Parasuraman, Zeithaml, y Berry (1988) citado por Flores
et al. (2016) la capacidad de respuesta es disposicion y voluntad por parte del
personal, y ejecutivos por atender a los usuarios y proveerlos de un servicio rapido.
Asi como el modelo de Proceso de Resolucion Creativa de Problema de Basadur y
Gelade al reconocer que el personal de una organizacion adopta diversos estilos
creativos para dar respuestas inmediatas y automaticas a los problemas, el modelo
consiste en generar opciones de resoluciones de problemas; seguido
conceptualizar la idea de solucion, luego optimiza al elegir la opcion mas exitosa y
por ultimo implementa acciones de cambio de una idea con el cual se puede mejorar
la adaptabilidad y la capacidad de respuesta ante los clientes o usuarios (Foronda,
2018).

Para mejorar un servicio no se logra al mejorar un solo aspecto de la
empresa, sino se debe enfocar en mejorar el servicio enfocado en satisfacer las
necesidades del cliente, con un servicio de excelencia a lo que se podria denominar

buen servicio (Zagal, 2014).

Zagal (2014); considera las dimensiones de la capacidad de respuesta del
modelo Servqual, convirtiendo sus indicadores en 4 grandes bloques que de ahora
en adelante seran las dimensiones; la Simplicidad en la atencion, Habilidad para
atender a las preguntas, Prontitud en el trabajo y Conformidad en la respuesta a

guejas y reclamos.

A continuacién se describe cada una de las dimensiones de la capacidad de

respuesta. La dimension simplicidad en la atencidn, segun se refiere a que el



personal emplea un lenguaje sencillo, acorde al publico al que se dirige para
hacerse entender, asimismo este se realiza con respeto y con un volumen para que
se entienda, la dimensién disposicién para atender a las preguntas. Considera o
evalla si la comunicacion es natural, se muestran pacientes y responden a todas
ellas con una buena disposicién y amabilidad asegurando que la necesidad esté
satisfecha, la dimensidn agilidad en el trabajo. Comprende si en la atencion se
asegura la celeridad de solucionar el problema o la necesidad, es decir, que tan
rapido se brinda la atencién en el minimo tiempo, si esta cumple con la oportunidad
y eficiencia. Por ultimo, la dimensién oportunidad en la respuesta a quejas y
reclamos. Si en la institucion se establece un adecuado sistema para atender
guejas y solucionarlo, en esta dimension se evidencia si se da solucion a las quejas
(Zagal, 2014).

En cambio, Mendoza (2016) citado por Campos (2021) considera tres
dimensiones en la capacidad de respuesta, el cual fue evaluado en un servicio de
salud; entre las que destacan: la velocidad de entrega del servicio, representa la
rapidez con la que se realizé un servicio en unidad de tiempo, disponibilidad que
muestra el personal para anticiparse a las necesidades del usuario y reduccion del
riesgo. Mientras, (Rodriguez et al., 2021) consideran ocho dimensiones que las
agrupan en dos bloques; el primero es el respeto hacia las personas (dignidad,
comunicacién, confidencialidad, y autonomia) y el segundo orientado a los
pacientes (atencion rapida, acceso a apoyo social, calidad basica de los servicios

y eleccion del proveedor).

A continuacién se desglosa cada uno de ellos, relacionando al servicio de
las empresas de servicio y saneamiento; como la dignidad comprende que la
persona debe ser tratada con respeto por el personal, la atencion rapida que implica
lograr una atencion rapida en casos de emergencia, reducir los tiempos de espera
y contar personal disponible para atender la emergencia, la comunicacion clara que
proporciona informacién de un problema y se entienda para su solucion, favorecer
el dialogo cercano y la escucha en la atencién, poder elegir entre los diferentes
proveedores de la atencion y los servicios y calidad de los servicios basicos

relacionados con la infraestructura, limpieza, duracion (Rodriguez et al., 2021).



Newman (2016) en una organizacion es importante que controle la forma, la
velocidad y la eficiencia de la capacidad de respuesta a sus clientes. Conocer si es
buena al momento de percibir las necesidades y expectativas de los clientes, al
mismo tiempo le ayudard a mejorar sus capacidades o acabar con las cosas que la
frenan con la dificultad de la capacidad de respuesta, también la problematica de la
capacidad de respuesta afecta en la pérdida de confianza de los usuarios y se
incrementan los gastos por conseguir nuevos clientes, también en la credibilidad

frente a nuevos inversores.

El estudio se sustenta en la teoria denomina la “disconfirmacion esperada”,
idoneo para conocer la satisfaccion del cliente, esta evaluacion consiste en llevar a
cabo un proceso de confirmacién o disconfirmacidén positiva de las expectativas
previas a la compra o uso de un servicio de un cliente. Entonces después de que
usa el producto o servicio, estos resultados se confrontan y se comparan con las
expectativas y si se produce coincidencia entre ambos, se habla de una
confirmacién. Sin embargo, cuando se presentan discrepancias entre los resultados
y las expectativas, se genera un disconfirmacion, aspecto negativo (si el
rendimiento es inferior a lo esperado) o positiva, (si el rendimiento supera a lo

esperado) (Moreno y Moreno, 2016).

De acuerdo a Kotler citado por al momento que se adquiere un bien o un
servicio se puede generar tres niveles de satisfaccion desde la percepciéon del
cliente, cabe indicar que los estudios de satisfaccion se iniciaron en el ambito
nacional, para luego ser tomados por las organizacionales estatales, un cliente
gueda insatisfecho cuando no se logra cubrir las expectativas por medio del
desempefio del cien o servicio, se considera como satisfaccion cuando el
desempenfio del bien o servicio iguala las expectativas o el desempefio esperado y
por ultimo la complacencia cuando sobrepasa el desempefio por encima de la

expectativas (Portocarrero, 2016).

La satisfaccion se refiere a un indicador de calidad de un servicio que es
evaluado por el cliente por un servicio y si este logré atender sus necesidades y
expectativas. Caso contrario se origina una insatisfaccion. La satisfaccion consiste
en comparar las caracteristicas y propiedades de un producto y servicio con las

expectativas que tenia antes de la compra, en resumen se considera como el nivel



del estado de &nimo de un cliente o usuario al comparar el rendimiento percibido
de un producto o servicio con sus expectativas (Mejias y Manrique, 2011). “La
satisfaccion del usuario se mide a un corto plazo, comprende la transaccion de
cdmo se brinda el servicio en términos de actitud y de su evaluacion global de un

desempeiio” (Hoffman y Bateson, 2012).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefo de Investigacion.

Estudio de enfoque cuantitativo, basico, de alcance correlacional. Los
estudios cuantitativos se encargan de realizar mediciones y calculos, en el
establece que se puede medir, la mayoria buscan probar hipétesis, por lo general
consideran el método deductivo, asimismo exige la confiabilidad y validez de la
medicion que se realiza, como también generaliza los resultados y conclusiones
(Nifio, 2019). Se denomina que es un estudio basico, porque se encarga de
incrementar el conocimiento sin cambiar la realidad actual del estudio (Nifio, 2019).
Un estudio correlacional tiene como objetivo determinar la relacién en hechos que

se realizaran en un futuro sin deducir relaciones causales (Maldonado, 2018).
El disefio del estudio corresponde al no experimental — transversal:

La investigacion no experimental, es un proceso sisteméatico de investigacion
de una fuente primaria, sin realizar la manipulacién de la realidad en estudio
(Martinez, 2018).

El estudio transversal, se refiere al tiempo de recoleccion de los datos, en

este caso se realizara por unica vez (Nifio, 2019).

El disefio se representa a continuacion:

Donde; M representa a la poblacién (poblacién), X a la variable capacidad

de respuesta, Y como la variable satisfaccion del usuario.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1. Capacidad de respuesta
Definicion conceptual:

La capacidad de respuesta se asocia con la inmediatez como las
organizaciones se adaptan a los cambios del ambiente, desde el interior de la

organizacion (Schalkwyk, 2016)
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Definicion operacional: mediante un cuestionario de Likert donde se

evaluara con los niveles baja, media y alta capacidad de respuesta.

Dimensiones e indicadores: Simplicidad en la atencion (uso de lenguaje
sencillo, Respeto), habilidad para atender a las preguntas (disposicién para atender
preguntas, comunicacién, amabilidad), prontitud en el trabajo (celeridad en
solucionar problemas, oportunidad, eficiencia), conformidad en la respuesta a

guejas y reclamos (manejo de sistema de quejas, solucion de quejas)
Variable 2: Satisfacciéon del usuario
Definicion conceptual

La satisfaccion del usuario se mide a un corto plazo, comprende la
transaccion de como se brinda el servicio en términos de actitud y de su evaluacién

global de un desempefio (Hoffman & Bateson, 2012).
Definicion operacional

Mediante un cuestionario de Likert que muestra la emocién subjetivas de los
usuarios de la EPS respecto a la facturacion y al servicio que se establece con la

escala insatisfecho, medianamente satisfecho y satisfecho.

Dimensiones e indicadores: relativo a la facturacion (régimen del servicio,
régimen de la facturacién), relativo a la no facturacion (acceso a los servicios,
consumo, fiabilidad con los medidores, cortes y reaperturas del servicio,

informacion recibida).

3.3. Poblacién, muestray muestro
La poblacién se refiere al conjunto de personas que se convierten en los

informantes, ademas comparten caracteristicas similares (Hernandez, et al, 2014).

La unidad de analisis estuvo conformada por los usuarios de la empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba. La poblacion lo

conformaron un total de 15600 usuarios del distrito de Moyobamba.

La muestra, se eligi6 mediante la formula de poblacion finita, se establecio

un nivel de confianza al 95% (1.96), con la probabilidad de que los resultados sean
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los esperados al 50%, la probabilidad de que los resultados no sean los esperados

(50%) y un margen de error al 7%.

NxZ:ixpxq
e2x(N-1)+Z:xpxq

15600 x 1.962 X 0.5 x 0.5

™= 0.072x (15600 — 1) + 1.962 x 0.5 X 0.5

n= 194

Muestreo, se selecciond con el muestreo probabilistico sistematico, eligiendo

al azar cada 5 usuarios. En orden alfabético
Criterios de inclusion
Usuarios con namero telefénico actualizado.
Criterios de exclusion
Usuarios que no manifiestan su deseo de participar en el estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica de estudio fue la encuesta, porque permite una mayor recoleccion

de datos, asi como realizar escalas valorativas.

El cuestionario de capacidad de respuesta se realizd con un cuestionario de
elaboracion propia; conformado de 16 preguntas; basado en cuatro dimensiones;
la Simplicidad en la atencion (4), Habilidad para atender a las preguntas (4),
Prontitud en el trabajo (4) y Conformidad en la respuesta a quejas y reclamos (4).
La confiabilidad se establecera con una prueba piloto en 25 usuarios y la validez

con tres expertos.

El cuestionario de satisfaccion se adaptd de Ascarza (2020) conformado por
18 preguntas; conformada por dos dimensiones: relativo a la facturacién (1 —4) y
relativo a la no facturacion (5 — 18), con una escala de 1 al 5. Donde nunca (1), casi
nunca (2), a veces (3), casi siempre (4) y siempre (5). La confiabilidad de
instrumento indica un valor de alfa de cronbach de 0.945 y fue validado por tres

expertos.
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3.5. Metodos de analisis de datos

El estudio siguio el siguiente procedimiento en el andlisis de los datos, se
utilizard el excel 2016 para elaborar el cédigo de datos donde se establecio para
cada uno de los cuestionarios, se utilizé el programa SPSS versién 25 para el
procesamiento de los datos, se mostraron los resultados en tablas con frecuencias
y porcentajes, asi como la estadistica inferencial mediante la prueba de pearson,

se acepto la relacion si el nivel de significancia es menor de 5%.

3.6. Aspectos éticos
La investigacion se sustentd en los principios bioéticos como; la autonomia,

principio de beneficencia y de justicia.

El principio de autonomia, a que los participantes son seres autbnomos y
daran su permiso para participar en el estudio, ademas se pudo retirar en cualquier
momento si no desean continuar. Por otro lado, se mantuvo el anonimato de los
participantes, sin solicitar nombres o datos que identifique un resultado de un
participante en particular.

Principio de beneficencia; el investigador se comprometié en no poner en
riesgo la integridad de los participantes, asi como informaron el objetivo del estudio

y la cantidad de instrumentos.

Principio de justicia; se traté a todos los participantes con equidad sin hacer

distincidon de sexo, raza, edad.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Capacidad de respuesta de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento

— Moyobamba 2021.
_ Baja Regular Alta
Capacidad de respuesta
N % N % N %

Simplicidad en la atencién 18 9.3 68 35,1 108 55,7
Habilidad para atender a las preguntas 44 22,7 66 34,0 84 43,3
Prontitud en el trabajo 62 32,0 108 557 24 124
Conformidad en la respuesta a quejasy 38 19,6 130 67,0 26 134
reclamos

Capacidad de respuesta 14 7,2 136 70,1 44 227

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de saneamiento

En la tabla 1, los resultados muestran que la capacidad fue evaluada como

regular por el 70,1% de los usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento — Moyobamba, el 22,7% consideraron que es alta y el 7,2% fue baja.

La dimensién Simplicidad en la atencion y Habilidad para atender a las

preguntas obtuvieron una valoracion alta con un 55,7% y 43,3% respectivamente.

Mientras la dimension prontitud en el trabajo y Conformidad en la respuesta a

guejas y reclamos fueron evaluados con un nivel regular con 55,7% y 67%.

Asimismo la prontitud en el trabajo obtuvo el mayor porcentaje en el nivel alto (32%).
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Tabla 2

Satisfaccion del usuario de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
— Moyobamba 2021

Medianamente

Satisfaccion del usuario insatisfecho satisfecho Satisfecho
N % N % N %
Relativo a la facturacion 10 52 52 26,8 132 68,0
Relativo a la no facturacion 28 14,4 146 75,3 20 10,3
Satisfaccion del usuario 14 7,2 140 72,2 40 20,6

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de saneamiento

En la tabla 2, se observa que el 72,2% de los usuarios estan medianamente
satisfechos con la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Moyobamba,
el 20,6% manifestaron un nivel de satisfaccion; por el contrario, el 7,2% se

encontraron insatisfechos

De las dimensiones de la satisfaccion del usuario de la Empresa Prestadora
de Servicios de Saneamiento Moyobamba, El 68% de los usuarios se mostraron
satisfechos con la facturacion y el 75,3% tuvieron una satisfaccion media con lo

relativo a la no facturacion.

Resaltando la puntualidad de la entrega de los recibos a su domicilio y que
los recibos muestran su consumo, mientras estan insatisfechos con que la empresa

no toma rapido su solicitud y que tampoco cuenta con agua las 24 horas del dia.
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Tabla 3

Relacion entre la capacidad de respuesta y las dimensiones de la satisfaccion de
los usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento —
Moyobamba 2021.

Relativo a la
Relativo a la no
facturacion facturacion
Capacidad Rho de Spearman ,505" ,661"
de Sig. (bilateral) ,000 ,000
respuesta N 194 194

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de saneamiento

En la tabla 3, se observa que la capacidad de respuesta, presentd un
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho=0,505) y un nivel de significancia
(p<0,005) con la dimension relativo a la facturacion la satisfaccion de los usuarios
y un coeficiente correlacion de Spearman (Rho=0,661) y un nivel de significancia
(p<0,005) con la dimension relativo a la no facturacion la satisfaccion de los
usuarios; confirmando que la capacidad de respuesta tiene una relacion directa

moderada con las dimensiones de la satisfaccion de los usuarios.

17



Contrastacion de hipétesis
Hipotesis de la investigacion:

H1. Existe relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los
usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba
2021

HO. No existe relacidn entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los
usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba
2021

Nivel de significancia < 5% (0,05)
Tabla 4

Relacion entre la capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de una

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento — Moyobamba 2021

capacidad satisfaccion
de delos

respuesta usuarios

capacidad Coeficiente de correlacion 1,000 ,699
de Sig. (bilateral) . ,000
Rho de respuesta N 194 194
Spearman  satisfaccion Coeficiente de correlacién ,699 1,000
de los Sig. (bilateral) ,000
usuarios N 194 194

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

A un nivel de significancia de 0,000 < 0,05; y un coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho=0,699), se toma la decisiébn de rechazar la hipétesis nula y
aceptar la hipotesis alternativa; de manera que existe relacion entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion de los usuarios de una Empresa Prestadora de

Servicios de Saneamiento — Moyobamba 2021
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V. DISCUSION

En el estudio se evalud la capacidad de respuesta y la satisfaccion con
instrumentos de elaboracién propia en base a la revision de la literatura la
capacidad de respuesta de una empresa prestados del servicio de saneamiento fue
evaluada como regular por el 70,1% de los usuarios. La capacidad de respuesta ha
sido estudiada en los servicios de salud; donde en hospitales publicos y privados
de Irdn evaluaron con puntajes medio la capacidad de respuesta. En cambio, en el
estudio de Campos (2021) el 44% de los profesionales calificaron de alta la

capacidad de respuesta.

En una Institucion Judicial de Lima predominé la capacidad de respuesta
moderada (66,7%). Se muestra que la capacidad de respuesta aln no ha sido
evaluada en una empresa de servicio de saneamiento. Pero si se puede rescatar
gue la capacidad de respuesta varia segun la institucién y su estudio por lo general
es en el campo de la salud. De acuerdo con Schalkwyk (2016) a la empresa le hace
falta realizar y adaptarse a cambios desde el interior de la institucion y pueda ser
percibido en el exterior por los usuarios. Donde los usuarios sientan que se atiende
sus necesidades y que la empresa se adapta a sus requerimientos y busca elegir

opciones para una atencion exitosa.

Shermin y Rahaman (2021) manifiesta las deficiencias de la capacidad de
respuesta de las empresas de saneamiento de agua y desagie en los paises en
vias de desarrollo, que incluso ha empeorado en la pandemia del Covid 19. Ademas
evaluar la capacidad de respuesta por lo general es evaluado con el cuestionario
SERVQUAL que contiene a la capacidad de respuesta en sus dimensiones; sin
embargo, este instrumento presenta ciertas limitaciones; porque no permite
analizar el fondo del problema de la capacidad de respuesta porque se adapt6 de
otros estudios que estuvieron mas enfocados en el marketing. Pero no tanto para

una empresa de Saneamiento.

En la capacidad de respuesta, la simplicidad de la atencién presento el nivel
mas alto de las dimensiones, de acuerdo con Zagal (2014) indica que en la empresa

se utiliza un lenguaje sencillo de acuerdo al usuario que se atiende con la finalidad
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de que comprenda el mensaje, también hay un trato de respeto y el volumen es el

adecuado sin llegar alzar la voz o gritar.

También, se encontré un nivel alto de la capacidad de respuesta en la
habilidad para atender a las preguntas, donde se evidencia que el personal tiene
una habilidad para atender las preguntas. Que lo demuestran a través de la
disposicion y amabilidad ademas la comunicaciéon es natural, situaciéon que puede
influenciar en la percepcion de los usuarios para hacer reclamos sin el temor de
gue lo traten mal o no hagan nada para ayudarlo a solucionar el problema (Zagal,
2014). También, esto se puede deber a que la poblacion tiene un poco uso de las
lineas de llamada y mas prefiere acudir al mismo establecimiento de la empresa a

realizar sus reclamos.

Los usuarios evaluaron de regular la prontitud en el trabajo, esto indica que
en la empresa aun no se ha logrado dar respuesta inmediata a los reclamos o
necesidades de los usuario; se contradice con Zagal (2014). Porque la atencion

debe realizarse en el minimo tiempo, respetando la oportunidad y eficiencia.

Estos resultados demuestran que para los usuarios tienen una mayo interes
en que le den solucion con prontitud el trabajo; la empresa de servicio de
saneamiento puede tener simplicidad en la atencion en la disposicion para atender
las preguntas; pero todo esto se pierde si no solucionan el problema con prontitud.
Se trata ademas de servicios basicos como el agua. Donde la familia que se
restringa afecta en toda su calidad de vida. Por lo tanto, su percepcion de la

capacidad de respuesta sera percibido como inadecuado.

Los usuarios tienen un nivel regular de la capacidad de respuesta en la
dimensién conformidad en la respuesta a quejas y reclamos, se debe a que reciben
el reclamo pero no agilizan el reclamo y solo se queda en recepcion del reclamo o
gueja. Por lo tanto de acuerdo con Flores et al., (2016) no hay un interés de la
institucion por resolver los problemas del servicio, este no cumple con las exigencia
de rapido y oportuno; y con mayores probabilidades de afectar en la calidad del

servicio.

Por su parte, Sowby (2021) estudid la capacidad de respuesta de las

empresas del servicio de agua y desagie dependen de la disponibilidad energética,
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asi como de un inadecuado manejo de la disponibilidad horaria, ya que los usuarios
s6lo acceden por horas sobre todo al servicio de agua; motivo por el cual este tipo
de empresas deben trabajan en investigaciones de innovacion para beneficiarse
mutuamente, otra forma de buscar una mejor capacidad es con el almacenamiento
del agua para poder enfrentar a las altas demandas; porque muchas veces no se

realiza el calculo de las necesidades.

También, la capacidad de respuesta ha sido evaluada a nivel de gobierno
donde se entiende como la rendicién de cuentas y responsabilidad. Asimismo aln
existe cierta limitaciones del concepto, porque mas se analiza como una dimension
de estudio (Ramos, 2019).

Trappe (2021) aborda la capacidad de respuesta como una caracteristica del
servicio y que hace la diferencia con la rapidez de la atencion; porque abordd que
muchas veces las mejoras si no estdn acompafadas de agilidad nada aporta en la
capacidad de respuesta al cliente; es decir, en la empresa se tiene que velar porque
el cliente pueda realizar llamadas en horarios accesibles, asi como facilidades para
realizar pagos en linea con tarjetas; en otras, palabras un empresa debe ser

accesible respecto al horario, ubicacion y comunicacion.

También se puede aprender mucho de la capacidad de respuesta propuesta
por Linde y Peters (2020) al manifestar que una institucion tienen una buena
capacidad de respuesta cuando identifica los deseos de los usuarios y las atiende,

ademas relaciona con la satisfaccion de los usuarios.

Los usuarios estdn mediamente satisfechos con el servicio de la empresa
Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba en el periodo 2021,
resultados, Concuerda con los estudios internacionales de Shaharier y Mondal
(2019) y con el estudio nacional de Fanzo (2021), Ascarza (2020), (Tangaja et al.,
2021). Difiere con el estudio de Kassa et al., (2017) donde destaco la insatisfaccion,
por el contrario Nxumalo (2017) la mitad de los encuestados se mostraron

satisfechos y Lopez (2019) también encontrd baja satisfaccion de los usuarios.

Donde se muestra que hay variacién en la satisfaccién de usuarios sobre el
servicio de saneamiento, en general la satisfaccion fue evaluada con el cuestionario

SERVQUAL vy algunos de elaboracion propia, pero en su mayoria evalldan de
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regular el servicio. Debido a que en los cuestionarios mas se recopila informaciéon
sobre la atencion de la empresa; pero no en si del servicio en general; como en
este caso se evalla los aspecto relacionados a la facturacion (comprobantes,

costos) y de la no facturacion (servicio, acceso al agua, reparaciones).

Se evidencia una variacion, porgue los usuarios se sienten satisfechos con
la facturacion (68%), mientras con la facturacion fue regular la satisfacciéon. Por lo
tanto, las empresas prestadoras de salud no sélo deben centrarse en la atencion y

la facturacion, sino en la respuesta a los cortes de agua, dafio de tuberias.

También se encontro un estudio donde aborda sobre la satisfaccion con la
calidad de agua, aspecto que no se consideré en esta investigacion, sino mas bien
la calidad del servicio, ademas su abordaje es escaso en paises en desarrollo. Por
lo tanto al momento de evaluar la satisfaccion se debe tener en cuesta
especificaciones del agua respecto al sabor, el olor y la claridad. La calidad y el
precio del servicio estan influenciados principalmente por la percepcion del
consumidor sobre la calidad del agua y el sistema de pago. Mientras, la percepcién
de riesgo para la salud y la calidad del servicio tienen un impacto negativo en la
satisfaccion del cliente con el agua y la calidad del servicio (Denantes y Donoso,
2021).

En cambio, en un estudio realizado en Gaza por Al y Enshassi (2006)
establecen que el principal factor que influye en la satisfaccion con el servicio de
agua es la escasez de agua que afecta en la calidad como en cantidad. Donde la
mayoria de los usuarios no estaban satisfechos con el servicio de suministro de
agua con respecto a la calidad, cantidad y continuidad del agua. Aspecto que no se
evaluaron en el estudio pero si se realizaron preguntas relacionadas a la

continuidad del servicio.

Difiere con los hallazgos de un estudio realizado en Etiopia donde Mekuriaw
y Gurmessa (2020) establece que pocos estudios abordan sobre la satisfaccion de
los usuarios con los puntos de agua potable rurales mediante un estudio de casos
en 211 hogares Los resultados revelaron que la ubicacion del punto de agua, la
disponibilidad de guardias, el tiempo de espera, la confiabilidad del servicio y la
distancia afectaron en la satisfaccion de los usuarios. Aspectos importantes en la
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administracion de los servicios de agua, como una forma de responder a las

necesidades de los usuarios.

También se identifica que faltan estudios relacionados a la comparacion de
la satisfaccién de los proveedores y contrastar con los usuarios, los hallazgos de
un estudio realizado en Ghana por Kumasi y Agbemor (2018) que al parecer los
usuarios parecian satisfechos con la cantidad y confiabilidad de las instalaciones
de agua. Pero no estaban satisfechos con el tiempo que tardan en acceder al agua,
sobre todo en tiempo de escasez de agua. Aunque si consideran que las tarifas son
asequibles; sin embargo, no estan dispuestos a pagar por el agua. En cambio en la
percepcion de los proveedores manifestaron que el problema se debe a que el
mantenimiento de las instalaciones fueron correctivos, y no realizan los preventivos;
aspecto que origina cuando hay problemas el tiempo para poner en funcionamiento
es mas largo. Mientras, en Estados Unidos a raiz de la pandemia se realizaron
importantes interrupciones del servicio regional, junto con el un aumento
significativo del consumo de agua, facturas de servicios publicos mas altas y una
falta de comunicacion efectiva durante la pandemia; sin embargo, no se han
evidenciado cambios en la satisfaccion del cliente con los servicios de agua
residenciales (Effer, 2020).

En un estudio de Indonesia por Budiyono et al., (2020) donde el 55% de los
usuarios estuvieron satisfechos con el servicio de agua. Donde indican ademas que
cuando es inadecuado el suministro los usuarios presentan una mayor
insatisfaccion y respecto a las categorias de la satisfaccion del cliente se relaciono
con el suministro el aspecto de calidad, cantidad, continuidad y el general de los
aspectos del servicio. No hubo una asociacién significativa entre la asequibilidad y

la mala percepcion de la satisfaccion del cliente (p=0.736).

En el estudio de Uyoga (2018) realizado en Kenia establecié la sensibilidad
de los clientes de una aerolinea en la satisfaccion respecto a la capacidad de
respuesta, donde confirma que hay servicios donde los usuarios tienen una mayor
urgencia con recibir el servicio, en el caso de las aerolineas, cuando no hay una
buena capacidad de respuesta significa retrasos en sus vuelos y no cumplir con el
horario de salida y llegada. En este mismo sector Sharma et al., (2021) identifican

gue la capacidad de respuesta depende de tres aristas; la primer de la capacidad
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de respuesta competitiva, la segunda de la capacidad de respuesta del personal y
por ultimo del cliente, alienta a los gerentes a adaptarse a los cambios para ofrecer
una mejor respuesta a los clientes y anticiparse a las necesidades y siempre por
delante de la competencia; mediante diversas formas de modalidades de pago,
acceso a realizar compras y reclamos por linea. Por lo tanto, se identifica que las
organizaciones mas competitivas son las que cumple con una mejor capacidad de

respuesta y que esto repercute en la satisfaccion del usuario.

En cambio, en el aporte de Grandey et al., (2011) su estudio va mas alla de
la satisfaccion del usuario, sino parte de la empresa, atribuye que se logra una
mayor satisfaccién, cuando los trabajadores estan satisfechos que lo demuestran
con un mejor comportamiento reflejado en una mejor capacidad de respuesta del
empleado para atender las peticiones de los clientes, asi también influye la cantidad
del personal, porque cuando no son los trabajadores suficientes impacta en la forma
de atender al cliente. En un hospital también se demostrd la asociacién de las
variables (Comes et al., 2016) y un servicio de biblioteca Alam (2021) confirmaron
gue la capacidad de respuesta del personal ( p < 0,001) y los recursos ( p < 0,004)

de la biblioteca influyeron significativamente en la satisfaccion del usuario

Larelacion de las variables se confirma en la investigacion de Suharto (2019)
el efecto directo de la capacidad de respuesta en la satisfaccion del consumidor, al

igual que la confiabilidad, pero no de los aspectos tangibles.

Donde se muestra que los estudios de satisfaccion abordan en sus
componentes a la calidad, cantidad y continuidad, la calidad tiene que ver con las

caracteristicas del agua como sabor, color.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se establecid, segun percepciéon de los usurarios encuestados que la

capacidad de respuesta de la Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento — Moyobamba es de nivel regular. Segun sus dimensiones,
destacan simplicidad de la atencion y la habilidad para atender, las
cuales se muestran en un alto nivel; mientras las dimensiones prontitud
en el trabajo y conformidad en la respuesta a quejas y reclamos, se

ubican en un nivel regular.

Se identificé que los usuarios se encuentren medianamente satisfechos
respecto al servicio brindado por la empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento-Moyobamba. En sus dimensiones, mostraron satisfaccion
con la facturacion (68%) y una regular satisfaccion con la no facturacion
(75,3%).

Se estableci6 que la capacidad de respuesta tiene una relacion
moderada con la dimension relativo a la facturacion (Rho=0,505

p=0,000) y con la dimensién no facturacion (Rho=0,661 p=0,000).

Se determind que existe relacion moderada directa entre la capacidad
de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento — Moyobamba (Rho=0,669 p=0,000). Se toma
la decision de rechazar la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al gerente del servicio de Saneamiento de Moyobamba, evaluar la demanda
de reclamos, y adecuar la oferta de atencién de recuperacién del servicio en
casos de falla, asi como disponer de medios tecnolégicos agilizar la atenciéon
Al gerente del servicio de Saneamiento de Moyobamba implementar un
programa de evaluacion de la satisfaccion del usuario, asi como programas
de eficiencia y productividad del personal basado en indicadores de
satisfaccion del usuario.

Al gerente del servicio de Saneamiento de Moyobamba establecer
indicadores de evaluacion de la capacidad de respuesta sobre el tiempo de
atencion del servicio.

A la comunidad cientifica realizar estudios sobre la capacidad de respuesta
y su incidencia en la satisfaccion, y otros factores que pueden afectar la

satisfaccion en el servicio de saneamiento.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacién

VARIABLES 2 DEFINICION ESCALA DE
DE ESTUDIO DEFINCION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION INSTRUMENTO
Simplicidad en la atencion Uso de lenguaje sencillo
Respeto
Disposicion para atender
) ] Mediante un Habilidad para atender a preguntas
Variable 1: adaptan a los cambios?del ambiente Likert donde se Amabilidad Baja Cuestionario de
Capacidad de p o RN evaluara con los Celeridad en solucionar Regular capacidad de
respuesta desde el interior de la organizacion niveles baja roblemas Alta respuesta
P (Schalkwyk, 2016) es baja, Prontitud en el trabajo | © . P
media y alta Oportunidad
capacidad de Eficiencia
respuesta. Conformidad en la Manejo de sistema de
respuesta a quejas y quejas
reclamos Solucién de quejas
Mediante un . L Régimen del servicio Cuestionario
- : Relativo a la facturacion e .
cuestionario de Régimen de la facturacion adaptado de
Likert que satisfaccion de
muestra la usuarios de EPS
. L . . emocion de Ascarza
La satisfaccion del usuario es una medida . .
o subjetivas de los . Escala ordina (2020)
de corto plazo, especifica de la : Acceso a los servicios .
. ) ., . - usuarios de la Insatisfecho
Variable 2: transaccion, mientras que la calidad de Consumo :
. - - b EPS respecto a la N Medianamente
Satisfaccion del los servicios es una actitud a largo plazo - Fiabilidad con los .
. . i facturacion y al . . . satisfecho
usuario debida a la evaluacion global de un - Relativo a la no facturacién | medidores ;
servicio que se Satisfecho

desempefio (Hoffman & Bateson, 2012).

establece con la
escala
insatisfecho,
medianamente
satisfecho y
satisfecho.

Cortes y reaperturas del
servicio
Informacion recibida




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

Estimado usuario, estamos interesados en conocer la capacidad de respuesta de

Cuestionario de capacidad de respuesta

la empresa de servicio de saneamiento Moyobamba.

A continuacion, califique cada una de las preguntas de acuerdo a la siguiente escala

valorativa marcado con un Aspa (X)

una consulta

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N°® | Items 2 |3 |4
1 |El personal le explica con palabras sencillas cuando realiza

2 | Le entiende al personal cuando realizé un reclamo

3 | El personal de oficina le trata con respeto en todo momento

4 | El personal se solidarizo con mi solicitud

5 |El personal muestra disposicion para atender todas sus
dudas

6 | Le explicaron el motivo del problema de agua y alcantarillado

7 |El personal que lo atendi6 por teléfono fue amble en la
comunicacion

8 |El personal de las oficinas de la empresa de Saneamiento le
trata con amabilidad

9 |Los problemas de agua y alcantarillado le resuelven rgpido

10 |Los problemas con el servicio de agua y desagie lo
resolvieron en un tiempo adecuado

11 |Los riesgos de inundaciones y colapsos de tuberias y
alcantarillado son bajos

12 | Cuando hubo cortes de agua se evidencio una disminucion
en la facturacion

13 | Siempre se encuentra operativo el servicio de reclamos

14 | e resolvieron la solicitud de reclamo en un tiempo corto

15 | El facil establecer una queja en la empresa de saneamiento

16 | Le solucionaron su queja en el tiempo prometido




Estimado usuario, estamos interesados la satisfaccion respecto al servicio de la

Cuestionario de satisfaccion del usuario

empresa de servicio de saneamiento Moyobamba.

A continuacion, califique cada una de las preguntas de acuerdo a la siguiente escala

valorativa marcado con un Aspa (X)

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
N ltems 2134
1 | El recibo especifica todos los cobros
2 |Recibe puntualmente los recibos en su domicilio
El régimen de facturacion muestra el mismo patron mes a
3 |mes
4 | Los recibos muestran el consumo de su servicio
recibe con anticipacién comunicados de cortes
5 |programados del servicio de agua
Recibe el servicio de agua y alcantarillado sin
6 |interrupciones
7 |Cuento las 24 horas con agua potable
8 |Esta de acuerdo con el consumo que le llega en el recibo
9 | Me facturan todos los meses casi lo mismo
10 | El medidor del agua potable funciona adecuadamente
11 | El agua potable siempre llega limpia
Cuando hay un inconveniente el servicio rapido lo
12 |solucionan
13 | Cuando llamo a la empresa rapido mi solicitud
La informacion que me ofrecen en la oficina resuelve mis
14 | dudas
15 | Se generan inundaciones de agua servidas en mi zona
16 | Se rompen las tuberias con frecuencia
Se brinda rapido el servicio de cisterna cuando se corta el
17 |agua
18 | Réapido realizan la rehabilitacion del servicio cortado




Anexo 3. Validez y confiabilidad de los instrumentos

‘l' UNIVENRDIVAVY WCCOANR VALLCDJV

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Moyobamba

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la percepcion de la capacidad de respuesta

. TESISTA:

Br. Alvarez Julca, Arturo
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de |a variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| NO ’:’

Chiclayo, 21 de octubre de 2021

4

DNI: 16728033
EXPERTO




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

10.TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios
de Saneamiento Moyobamba

11.NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario

12.TESISTA:

Br. Alvarez Julca, Arturo

13.DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a validarlo teniendo
en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira recoger informacion concreta
y real de la variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion
APROBADO: Sl NO |:|

Chiclayo, 21 de octubre de 2021

% /

DNI: 16728033
EXPERTO




Experto 2

‘l' UNIVENRDIVAUY WCCOANRN VALLCOJVY

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Moyobamba

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la percepcion de la capacidad de respuesta

. TESISTA:

Br. Alvarez Julca, Arturo
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de |a variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| NO ’:’

Chiclayo, 21 de octubre de 2021

DNI: 44749259
EXPERTO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

10.TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Moyobamba

11.NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario

12.TESISTA:

Br. Alvarez Julca, Arturo
13.DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S NO \:|

Chiclayo, 21 de octubre de 2021

DNI:44749259
EXPERTO

16



Experto 3

‘l' UNIVENRDIVAVY WCCOANR VALLCDJV

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Moyobamba

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la percepcion de la capacidad de respuesta

. TESISTA:

Br. Alvarez Julca, Arturo
. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de |a variable en estudio, coligiendo su pertinencia
y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S| NO ’:’

Chiclayo, 21 de octubre de 2021

DNI: 47245741
EXPERTO
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

10.TiTULO DE LA INVESTIGACION:

Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de
Servicios de Saneamiento Moyobamba

11.NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la satisfaccion del usuario

12.TESISTA:

Br. Alvarez Julca, Arturo
13.DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S NO \:|

Chiclayo, 21 de octubre de 2021

DNI: 47245741
EXPERTO

16



Confiabilidad de los instrumentos

Confiabilidad del instrumento capacidad de respuesta

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos

, (64 16

Estadisticas de total de elemento

Varianza de

Media de escala escala si el Correlacion total  Alfa de Cronbach

si el elemento se elemento se ha de elementos

si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
El personal le explica con 41,00 49,895 ,429 , 745
palabras sencillas cuando
realiza una consulta
Le entiende al personal 40,65 50,555 ,529 , 739
cuando realiz6 un reclamo
El personal de oficina le trata 39,80 54,168 ,224 , 762
con respeto en todo momento
El personal se solidariz6 con 40,55 46,050 ,629 ,723
mi solicitud
El personal muestra 40,65 48,661 ,692 , 726
disposicion para atender
todas sus dudas
Le explicaron el motivo del 41,15 50,450 327 , 756
problema de agua y
alcantarillado
El personal que lo atendié por 41,15 54,976 ,138 , 770
teléfono fue amble en la
comunicacion
El personal de las oficinas de 40,35 48,555 ,616 , 730
la empresa de Saneamiento
le trata con amabilidad
Los problemas de agua y 41,25 49,250 ,594 ,733

alcantarillado le resuelven

rapido



Los problemas con el servicio
de agua y desagiie lo
resolvieron en un tiempo
adecuado

Los riesgos de inundaciones y
colapsos de tuberias y
alcantarillado son bajos
Cuando hubieron cortes de
agua se evidencio una
disminucién en la facturacion
Siempre se encuentra
operativo el servicio de
reclamos

Le resolvieron la solicitud de
reclamo en un tiempo corto
El facil establecer una queja
en la empresa de
saneamiento

Le solucionaron su queja en

el tiempo prometido

41,25

40,65

41,90

41,15

41,40

40,95

41,65

53,039

56,134

54,937

52,661

55,305

50,576

53,397

,324

,059

,113

,243

,152

441

,326

, 755

776

774

, 763

, 767

, 745

, 755

Confiabilidad de la satisfaccion

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

, (66

18




Estadisticas de total de elemento

Varianza de
Media de escala escala si el Correlacion total Alfa de Cronbach

si el elemento se  elemento se ha de elementos si el elemento se

ha suprimido suprimido corregida ha suprimido
El recibo especifica todos los 50,55 69,313 ,499 , 742
cobros
Recibe puntualmente los 50,05 70,261 ,570 , 740

recibos en su domicilio

El régimen de facturacion 51,10 66,832 ,564 , 735
muestra el mismo patrén mes

a mes

Los recibos muestran el 50,35 68,555 ,536 , 739
consumo de su servicio

recibe con anticipacion 51,50 69,421 ,502 , 742
comunicados de cortes

programados del servicio de

agua

Recibe el servicio de agua 'y 51,75 84,092 -,243 ,803
alcantarillado sin

interrupciones

Cuento las 24 horas con agua 51,90 77,358 ,060 77
potable
Esta de acuerdo con el 51,45 68,997 ,393 , 751

consumo que le llega en el
recibo
Me facturan todos los meses 51,15 75,924 ,229 , 762

casi lo mismo

El medidor del agua potable 51,00 72,000 ,329 , 756
funciona adecuadamente

El agua potable siempre llega 50,80 75,853 ,185 , 766
limpia

Cuando hay un inconveniente 51,90 70,200 ,564 , 740
el servicio rapido lo

solucionan

Cuando llamo a la empresa 52,25 76,513 ,262 , 761

rapido mi solicitud

La informacion que me 51,80 70,484 ,513 743
ofrecen en la oficina resuelve

mis dudas

Se generan inundaciones de 51,90 69,147 ,502 742

agua servidas en mi zona



Se rompen las tuberias con 51,65
frecuencia
Se brinda rapido el servicio de 52,05

cisterna cuando se corta el

agua

Rapido realizan la 51,65
rehabilitacion del servicio

cortado

77,187

71,629

69,082

,091

,265

,624

773

764

, 736




Anexo 4. Matriz de consistencia

Titulo de la tesis: Capacidad de respuesta y satisfaccion de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Moyobamba
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Determinar la relacién relacién entre la Prestadora de _ o
¢ Qué relacion existe entre la | entre la capacidad de capacidad de Serwcu_)s de Enfoque de investigacion:
capacidad de respuesta y respuesta y la satisfaccion respuestay Saneamiento — o o Técnica:
satisfaccion de los usuarios | de los usuarios de una satisfaccion de vi Moyobamba Cuantitativo, basico, de alcance Encuesta
de la Empresa Prestadora de | Empresa Prestadora de los usuarios de la | Capacidad correlacional Instrumento:
Servicios de Saneamiento — | servicios de Saneamiento Empresa de o Cuestionario
Moyobamba? _ Moyobamba 2021 Prestadora de respuesta Disefio:
Servicios de No experimental - transversal
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a) ¢como es la capacidad de | a) establecer la capacidad Moyobamba oblacion Analisis de
respuesta de la Empresa de respuesta de la 2021. 15600 usuarios Investigacion:
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Saneamiento — Moyobamba | Servicios de Saneamiento Ho. No existe descriptiva a
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Anexo 6. Resultados

Base del cuestionario capacidad de respuesta
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Figura 1.
Capacidad de respuesta de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento
— Moyobamba 2021.
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Figura 2.
Satisfaccion de los usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de
Saneamiento — Moyobamba 2021
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