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Resumen  

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios 

de Saneamiento – Moyobamba. La metodología del estudio consistió en una 

investigación cuantitativa, de tipo básica, de alcance correlacional de diseño no 

experimental – transversal, la población 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 

atención, 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 satisfacción 

en relativo a la facturación y medianamente satisfechos con los relativo a la no 

facturación, la capacidad de respuesta se relacionó con las dimensiones de la 

satisfacción en lo relativo a la facturación (Rho=0,505) y en lo relativo a la no 

facturación (Rho=0,661). Se concluye que existe relación moderada entre la 

capacidad de respuesta y satisfacción de los usuarios en la Empresa Prestadora 

de Servicios de Saneamiento – Moyobamba. 

 

Palabras claves: Capacidad de respuesta, satisfacción, 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 billing and moderately satisfied with 

those related to non-billing, the response capacity was related to the dimensions of 

satisfaction in relation to billing (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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I. INTRODUCCIÓN 

La buena calidad del agua es un derecho para la salud humana, el desarrollo 

social y económico. Esta Situación 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 está convirtiendo 

en un desafío cada vez mayor. Una parte importante de la solución es producir 

menos contaminación y mejorar las aguas residuales es un gran reto (Naciones 

Unidas, 2018). Además, con el crecimiento de la población también aumenta los 

requerimientos de agua y una mayor producción de aguas residuales en todo el 

mundo (Kumar y Goyal, 2020). 

La Empresa Pública 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 única empresa del país 

que ha obtenido el sello de calidad INEN. Además se ha preocupado en lograr la 

disminución 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 Perú, y las zonas rurales se ven particularmente 

afectadas. Perú se encuentra por debajo de los estándares 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 población (3 millones de personas) carece de 

acceso a las redes públicas de suministro de agua y el 25.2% (8.2 millones de 

personas) personas) carecen de acceso a los servicios públicos de alcantarillado y  

sólo el 61% de las personas en Perú informan que están satisfechas con la calidad 

del agua.(Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económicos - OCDE, 

2019) 

En el Perú, los usuarios de los servicios de saneamiento presentaron más 

de 130 mil reclamos a empresas de agua. las (EPS) con más reclamos, por cada 

10 mil conexiones activas, fueron Semapach Chincha (1226.51), EPS Tacna 

(998.80), Seda Cusco (827.19), Emapa San Martín (812.44) y Emapa Pisco 

(803.38). De los reclamos el 69% provienen de usuario de tipo comercial, 

principalmente por una facturación elevada, mientras los reclamos de tipo 

https://www.aguaquito.gob.ec/
https://www.aguaquito.gob.ec/
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operacional fueron del 31% que involucra la falta de agua en la zona, problemas 

con el alcantarillado, falta de conexión domiciliaria, aniegos por roturas de tuberías 

de agua o tuberías de desagüe y otros (Sunass, 2021). 

En Chiclayo, la empresa EPSEL recibe múltiples 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 desagüe y la formación de 

aniegos de aguas servidas en calles y viviendas; asimismo, no hay una atención 

oportuna a las llamadas para coordinar y gestionar la solución de dicha situación, 

aspecto que se ha duplicado en la pandemia de Covid-19 (Defensoría 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 Organización se observa que los 

usuarios se quejan porque no atienden sus pedidos de corte u otros problemas con 

el agua y alcantarillado, situación que afecta la satisfacción, siendo este último un 

indicador de la calidad de atención. Entre los problemas de capacidad de respuesta, 

de acuerdo a la Defensoría del Pueblo la empresa no brindaba respuesta a una 

queja de más de 20 días por el colapso del sistema de desagüe en la zona. 

Situación generada por la ruptura de varias tuberías generan olores fétidos 

permanentes, sino también venía exponiendo a la población a contagios de 

diversas enfermedades por la emanación de gases y la presencia de roedores, que 

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

Del estudio se plantea la siguiente pregunta de investigación: ¿Qué relación 

existe entre la capacidad de respuesta y satisfacción 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 

población; sin embargo, la atención de las empresas prestadoras no cumplen con 

los requerimientos adecuados de los usuarios, así como una inadecuada atención 

a las quejas de aniegos o roturas de tubería afectan el bienestar de la población, 

motivo por el cual resulta un tema interesante para evaluar la capacidad de 
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respuesta que involucra desde la atención de llamadas telefónicas para hacer los 

reclamos o denuncias, respuesta a las quejas y reclamos. Y como esto se relaciona 

con la percepción de la calidad de atención 

Desde el punto de vista práctico, el diagnóstico sirve para que los directivos 

desplieguen un conjunto de mejoras para tener altos niveles de capacidad de 

respuesta y ofrecer una atención oportuna. 

Los estudios sobre capacidad de respuesta, son escasos en la literatura 

nacional, más empresas EPS, lo cual lo vuelve interesante, por su aporte 

metodológico, donde será necesario elaborar un instrumento para la investigación. 

El propósito del estudio comprende determinar la relación de la capacidad 

de respuesta y la satisfacción de los usuarios de la Empresa Prestadora de 

Servicios de Saneamiento – Moyobamba. Los objetivos específicos formulados 

fueron: a) establecer la capacidad de respuesta de la Empresa Prestadora de 

Servicios de Saneamiento – Moyobamba, b) identificar el nivel de satisfacción de 

los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento – Moyobamba 

y c) Establecer la relación de la capacidad de respuesta y las dimensiones de la 

satisfacción de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de 

Saneamiento – Moyobamba. 

Para culminar, se plantea la hipótesis de la investigación H1: La capacidad 

de respuesta se relaciona con la satisfacción de los usuarios de la Empresa 

Prestadora de Servicios de Saneamiento – Moyobamba. Ho: La capacidad de 

respuesta no se relaciona con la satisfacción de los usuarios de la Empresa 

Prestadora de Servicios de Saneamiento – Moyobamba.  
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II. MARCO TEÓRICO 

En los estudios internacionales, Tangaja et al. (2021) evaluaron la 

satisfacción 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 Satisfacción del usuario encontraron 

diferencias de la calidad del servicio de acuerdo con el área geográfica.  

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 índice de satisfacción del cliente (CSI), donde se evalúa la brecha entre la 

percepción y las expectativas del habitante del barrio bajo ferroviario. Con un 

estudio mixto, obteniendo como resultados una satisfacción moderada con el 

servicio de saneamiento (58,5%). Concluyeron que se requiere mejorar el servicio 

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

De esta manera Ahmadi et al. (2017) Investigaron la relación entre las ocho 

dimensiones de la capacidad de respuesta y la satisfacción general del paciente en 

los hospitales públicos y privados de Teherán, Irán. Con un estudio transversal 

aplicaron un cuestionario de 32 ítems a 500 pacientes. Entre los resultados la 

puntuación media de la capacidad de respuesta del hospital y la satisfacción del 

paciente fue de 3,48 ± 0,69 y 3,54 ± 0,97 de un escala 5, respectivamente. 

Concluyeron la capacidad de respuesta y satisfacción fue media en el personal, 

además la capacidad de respuesta del hospital tuvo un fuerte efecto en la 

satisfacción general del paciente. 

Por su parte, Kassa et al. (2017) evaluaron el nivel de satisfacción del cliente 

en los servicios de suministro de agua urbana de la Región Sur, Etiopía, 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 análisis de correlación reveló la existencia de una relación 

monótona y positiva entre la satisfacción total de los clientes y las dimensiones de 

calidad del servicio. 
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Además, Nxumalo (2017) evaluó la calidad del servicio y la satisfacción en 

el municipio de eThekwini referente a la Unidad de Agua y Saneamiento. Con un 

estudio cuantitativo encuestó a 211 usuarios. Entre los resultados más del 50% 

están satisfechos con la calidad del servicio de la Unidad agua y saneamiento. 

Concluyó que los usuarios si están satisfechos con el servicio y superas sus 

expectativas al igual que en sus dimensiones.  

En los estudios nacionales, Bravo (2021) determinó si la calidad del servicio 

se relaciona con satisfacción del usuario en una empresa de transporte en Arica. 

Con un estudio descriptivo – correlacional no experimental, transversal aplicó un 

cuestionario a 206 usuarios. Entre los resultados el con respecto a la satisfacción 

del usuario el 68.45% se encuentra satisfecho. Concluyó que hay una alta 

satisfacción en los usuarios respecto al servicio de transporte. 

También, Fanzo (2021) determinó el nivel de relación que existe entre la 

calidad del servicio y la satisfacción de los usuarios en la Empresa Prestadora de 

Servicios de Saneamiento (EPS) EPSEL. Con un estudio básico, con diseño no 

experimental correlacional, aplicó un cuestionario de 40 ítems a 85 colaboradores. 

Entre los resultados con respecto a la satisfacción encontró que la mayoría de los 

servidores lo perciben en un nivel medio (69.41 %). Concluyó que las variables de 

estudio se relacionan.  

Al igual que Campos (2021) evaluó la relación 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 atención el personal se siente más estresado.  

Mientras, Ascarza (2020) estudió la calidad de la prestación de los servicios 

y la satisfacción del usuario en una EPS de Ayacucho. Con un estudio básico, con 

diseño no experimental, aplicó un cuestionario a 382 usuarios. Entre los resultados 

el 55,0% indicaron una satisfacción regular. Concluyó que no existe relación entre 

la calidad y la satisfacción. 
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A su vez, Duran (2020) evaluó la relación de las variables gestión 

administrativa y capacidad de respuesta en un sede Judicial de Lima, con un 

estudio correlacional, a una muestra de 45 trabajadores, el 66,7% calificó como 

moderado la capacidad de respuesta, concluyó que las variables se relacionan, la 

capacidad de respuesta se relacionó con la planificación y organización, no se 

relacionó con el control y dirección. 

En los estudios locales; López (2019) evaluó la calidad del servicio de agua 

potable de EMAPA San Martín S.A en la satisfacción de los usuarios del distrito de 

Morales. Con un estudio descriptivo correlacional, de corte transversal aplicó un 

cuestionario a 69 usuarios. Entre los resultados la satisfacción a los usuarios se fue 

calificada como baja en un 61%. Concluyó que hay un bajo compromiso de la 

empresa por mejorar los niveles de insatisfacción en los usuarios. 

Torres (2018) estudió la calidad de los EPS y la satisfacción del usuario en 

San Martín-Tarapoto. Con un estudio no experimental, con un diseño descriptivo 

correlacional, aplicó un cuestionario a 137 habitantes. Entre los resultados sobre el 

nivel de satisfacción es regular con un 84%. Concluyó que existe una relación 

significativa entre las variables. 

Después de haber revisado literatura sobre las variables capacidad de 

respuesta y satisfacción del usuario se plantean los siguientes sustentos teóricos: 

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 coordinación para la evaluación del cumplimiento de los objetivos de 

una organización. 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 rápido y oportuno, y no están 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 organización (Schalkwyk, 2016). La capacidad de 



7 
 

respuesta, concebida como la capacidad de una organización 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 organización. La capacidad de respuesta como una 

capacidad perceptiva, reflexiva y adaptativa de una organización (Flores et al., 

2018).  

La capacidad de respuesta comprende siete elementos; dignidad, 

autonomía, confidencialidad, atención oportuna, calidad de las comodidades, 

acceso a redes de apoyo social y elección 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 disposición y voluntad por parte del 

personal, y ejecutivos por atender a los usuarios y proveerlos de un servicio rápido. 

Así como el modelo de Proceso de Resolución Creativa de Problema de Basadur y 

Gelade al reconocer que el personal de una organización adopta diversos estilos 

creativos para dar respuestas inmediatas y automáticas a los problemas, el modelo 

consiste en generar opciones de resoluciones de problemas; seguido 

conceptualizar la idea de solución, luego optimiza al elegir la opción más exitosa y 

por último 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 podría 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 serán las dimensiones; la Simplicidad en la atención, Habilidad para 

atender a las preguntas, Prontitud en el trabajo y Conformidad en la respuesta a 

quejas y reclamos. 

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

respuesta. La dimensión simplicidad en la atención, según se refiere a que el 
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personal emplea un lenguaje sencillo, acorde al público al que se dirige para 

hacerse entender, asimismo este se realiza con respeto y con un volumen para que 

se entienda, la dimensión disposición para atender a las preguntas. Considera o 

evalúa si la comunicación es natural, se muestran pacientes y responden a todas 

ellas con una buena disposición y amabilidad asegurando que la necesidad esté 

satisfecha, la dimensión agilidad en el trabajo. Comprende si en la atención se 

asegura la celeridad de solucionar el problema o la necesidad, es decir, que tan 

rápido se brinda la atención en el mínimo tiempo, si esta cumple con la oportunidad 

y eficiencia. Por último, la dimensión oportunidad en la respuesta a quejas y 

reclamos. Si en la institución se establece un adecuado sistema para atender 

quejas y solucionarlo, en esta dimensión se evidencia si se da solución 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 realizó un servicio en unidad de tiempo, disponibilidad que 

muestra el personal para anticiparse a las necesidades del usuario y reducción del 

riesgo. Mientras, (Rodríguez et al., 2021) consideran ocho dimensiones que las 

agrupan en dos bloques; el primero es el respeto hacia las personas (dignidad, 

comunicación, confidencialidad, y autonomía) y el segundo orientado a los 

pacientes (atención rápida, acceso a apoyo social, calidad básica de los servicios 

y elección del proveedor). 

A continuación 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 atención rápida que implica 

lograr una atención rápida en casos de emergencia, reducir los tiempos de espera 

y contar personal disponible para atender la emergencia, la comunicación clara que 

proporciona información de un problema y se entienda para su solución, favorecer 

el diálogo cercano y la escucha en la atención, poder elegir entre los diferentes 

proveedores de la atención y los servicios y calidad de los servicios básicos 

relacionados con la infraestructura, limpieza, duración (Rodríguez et al., 2021).  
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Newman (2016) en una organización 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 ayudará a mejorar sus capacidades o acabar con las cosas que la 

frenan con la dificultad de la capacidad de respuesta, también la problemática 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 teoría denomina la “disconfirmación esperada”, 

idóneo para conocer la satisfacción del cliente, esta evaluación consiste en llevar a 

cabo un proceso de confirmación o disconfirmación 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 

confirmación. Sin embargo, cuando se presentan discrepancias entre los resultados 

y las expectativas, se genera un disconfirmación, 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 satisfacción desde la percepción del 

cliente, cabe indicar que los estudios de satisfacción se iniciaron en el ámbito 

nacional, para luego ser tomados por las organizacionales estatales, un cliente 

queda insatisfecho cuando no se logra cubrir las expectativas por medio del 

desempeño del cien o servicio, se considera como satisfacción cuando el 

desempeño del bien o servicio iguala las expectativas o el desempeño esperado y 

por último la complacencia cuando sobrepasa el desempeño por encima de la 

expectativas (Portocarrero, 2016).  

La satisfacción se refiere a un indicador de calidad de un servicio que es 

evaluado por el cliente por un servicio y si este logró atender sus necesidades y 

expectativas. Caso contrario se origina una insatisfacción. La satisfacción consiste 

en comparar las características y propiedades de un producto y servicio con las 

expectativas que tenía antes de la compra, en resumen se considera como el nivel 
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del estado de ánimo de un cliente o usuario al comparar  el rendimiento percibido 

de un producto o servicio con sus expectativas (Mejías y Manrique, 2011). “La 

satisfacción del usuario se mide a un corto plazo, comprende la transacción de 

cómo se brinda el servicio en términos de actitud y de su evaluación global de un 

desempeño” (Hoffman y Bateson, 2012).   



11 
 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de Investigación. 

Estudio de enfoque cuantitativo, básico, de alcance correlacional. Los 

estudios cuantitativos se encargan de realizar mediciones y cálculos, en el 

establece que se puede medir, la mayoría buscan probar hipótesis, por lo general 

consideran el método deductivo, asimismo exige la confiabilidad y validez de la 

medición que se realiza, como también generaliza los resultados y conclusiones 

(Niño, 2019). Se denomina que es un estudio básico, porque se encarga de 

incrementar el conocimiento sin cambiar la realidad actual del estudio (Niño, 2019). 

Un estudio correlacional tiene como objetivo determinar la relación en hechos que 

se realizaran en un futuro sin deducir relaciones causales (Maldonado, 2018). 

El diseño del estudio corresponde al no experimental – transversal: 

La investigación no experimental, es un proceso sistemático de investigación 

de una fuente primaria, sin realizar la manipulación de la realidad en estudio 

(Martínez, 2018). 

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

este caso se realizará por única vez (Niño, 2019). 

El diseño se representa a continuación: 

                                           X 

                             M:         

                                           Y 

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

de respuesta, Y como la variable satisfacción del usuario. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Capacidad de respuesta 

Definición 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 

organización (Schalkwyk, 2016) 

r 
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Definición operacional: mediante un cuestionario de Likert donde se 

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

Dimensiones e indicadores: Simplicidad en la atención (uso de lenguaje 

sencillo, Respeto), habilidad para atender a las preguntas (disposición para atender 

preguntas, comunicación, amabilidad), prontitud en el trabajo (celeridad en 

solucionar problemas, oportunidad, eficiencia), conformidad en la respuesta a 

quejas y reclamos (manejo de sistema de quejas, solución de quejas) 

Variable 2: Satisfacción del usuario 

Definición conceptual 

La satisfacción del usuario se mide a un corto plazo, comprende la 

transacción de cómo se brinda el servicio en términos de actitud y de su evaluación 

global de un desempeño (Hoffman & Bateson, 2012). 

Definición operacional 

Mediante un cuestionario de Likert que muestra la emoción subjetivas de los 

usuarios de la EPS respecto a la facturación y al servicio que se establece con la 

escala insatisfecho, medianamente satisfecho y satisfecho.  

Dimensiones e indicadores: relativo a la facturación (régimen del servicio, 

régimen de la facturación), relativo a la no facturación (acceso a los servicios, 

consumo, fiabilidad con los medidores, cortes y reaperturas del servicio, 

información recibida). 

3.3. Población, muestra y muestro 

La población se refiere al conjunto de personas que se convierten en los 

informantes, además comparten características similares (Hernandez, et al, 2014).  

La unidad de análisis estuvo conformada por los usuarios de la empresa 

Prestadora de Servicios de Saneamiento de Moyobamba. La población lo 

conformaron un total de 15600 usuarios del distrito de Moyobamba.  

La muestra, se eligió mediante la fórmula de población finita, se estableció 

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%. 

 

 

 

Muestreo, se seleccionó con el muestreo probabilístico sistemático, eligiendo 

al azar cada 5 usuarios. En orden alfabético 

Criterios de inclusión 

Usuarios con número telefónico actualizado. 

Criterios de exclusión 

Usuarios que no manifiestan su deseo de participar en el estudio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica de estudio fue la encuesta, porque permite una mayor recolección 

de datos, así como realizar escalas valorativas. 

El cuestionario de capacidad de respuesta se realizó con un cuestionario de 

elaboración propia; conformado de 16 preguntas; basado en cuatro dimensiones; 

la Simplicidad en la atención (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 establecerá con una prueba piloto en 25 usuarios y la validez 

con tres expertos.  

El cuestionario de satisfacción se adaptó de Ascarza (2020) conformado por 

18 preguntas; conformada por dos dimensiones: relativo a la facturación (1 – 4) y 

relativo a la no facturación (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. 

𝒏 =  
𝑵 × 𝒁𝜶

𝟐 × 𝒑 × 𝒒

𝒆𝟐 ×  𝑵 − 𝟏 + 𝒁𝜶
𝟐 × 𝒑 × 𝒒

 

𝒏 =  
𝟏𝟓𝟔𝟎𝟎 × 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟓 × 𝟎. 𝟓

𝟎. 𝟎𝟕𝟐 ×  𝟏𝟓𝟔𝟎𝟎 − 𝟏 + 𝟏. 𝟗𝟔𝟐 × 𝟎. 𝟓 × 𝟎. 𝟓
 

𝒏 =  𝟏𝟗𝟒 
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3.5. Metodos de analisis de datos  

El estudio siguio el siguiente procedimiento en el análisis de los datos, se 

utilizará el excel 2016 para elaborar el código de datos donde se establecio para 

cada uno de los cuestionarios, se utilizó el programa SPSS versión 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 aceptó la relación si el nivel de significancia es menor de 5%.  

3.6. Aspectos éticos 

La investigación se sustentó en los principios bioéticos como; la autonomía, 

principio de beneficencia y de justicia. 

El principio de autonomía, a que los participantes son seres autónomos y 

darán su permiso para participar en el estudio, además 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 comprometió en no poner en 

riesgo la integridad de los participantes, así como informaron el objetivo del estudio 

y la cantidad de instrumentos. 

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

distinción 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. 

Capacidad de respuesta 
Baja Regular Alta 

N % N % N % 

Simplicidad en la atención  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 55,7 24 12,4 

Conformidad en la respuesta a quejas y 

reclamos 

38 19,6 130 67,0 26 13,4 

Capacidad de respuesta 14 7,2 136 70,1 44 22,7 

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 dimensión Simplicidad en la atención y Habilidad para atender a las 

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

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

quejas 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 

Satisfacción del usuario de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento 

– Moyobamba 2021  

Satisfacción del usuario 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

N % N % N % 

Relativo a la facturación 10 5,2 52 26,8 132 68,0 

Relativo a la no facturación 28 14,4 146 75,3 20 10,3 

Satisfacción 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 están medianamente 

satisfechos con la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Moyobamba, 

el 20,6% manifestaron un nivel de satisfacción; por el contrario, el 7,2% se 

encontraron insatisfechos 

De las dimensiones de la satisfacción del usuario de la Empresa Prestadora 

de Servicios de Saneamiento Moyobamba, El 68% de los usuarios se mostraron 

satisfechos con la facturación y el 75,3% tuvieron una satisfacción media con lo 

relativo a la no facturación.  

Resaltando la puntualidad de la entrega de los recibos a su domicilio y que 

los recibos muestran su consumo, mientras están insatisfechos con que la empresa 

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

Relación entre la capacidad de respuesta y las dimensiones de la satisfacción de 

los usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento – 

Moyobamba 2021. 

 

Relativo a la 

facturación 

Relativo a la 

no 

facturación 

Capacidad 

de 

respuesta 

Rho de Spearman ,505** ,661** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 

N 194 194 

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios del servicio de saneamiento 

 

 

En la tabla 3, se observa que la capacidad de respuesta, presentó un 

coeficiente de correlación de Spearman (Rho=0,505) y un nivel de significancia 

(p<0,005) con la dimensión relativo a la facturación la satisfacción de los usuarios 

y un coeficiente correlación de Spearman (Rho=0,661) y un nivel de significancia 

(p<0,005) con la dimensión relativo a la no facturación la satisfacción de los 

usuarios; confirmando que la capacidad de respuesta tiene una relación directa 

moderada con las dimensiones de la satisfacción de los usuarios.  
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Contrastación de hipótesis 

Hipótesis de la investigación:  

H1. Existe relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción de los 

usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento – Moyobamba 

2021 

H0. No existe relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción de los 

usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento – Moyobamba 

2021 

Nivel de significancia < 5% (0,05) 

Tabla 4 

Relación entre la capacidad de respuesta y satisfacción de los usuarios de una 

Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento – Moyobamba 2021 

 

capacidad 

de 

respuesta 

satisfacción 

de los 

usuarios 

Rho de 

Spearman 

capacidad 

de 

respuesta 

Coeficiente de correlación 1,000 ,699** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 194 194 

satisfacción 

de los 

usuarios 

Coeficiente de correlación ,699** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 194 194 

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

 

A un nivel de significancia de 0,000 < 0,05; y un coeficiente de correlación 

de Spearman (Rho=0,699), se toma la decisión de rechazar la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis alternativa; de manera que existe relación entre la capacidad 

de respuesta y satisfacción de los usuarios de una Empresa Prestadora de 

Servicios de Saneamiento – Moyobamba 2021 
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V. DISCUSIÓN 

 

En el estudio se evaluó la capacidad de respuesta y la satisfacción con 

instrumentos de elaboración propia en base a la revisión 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 públicos y privados 

de Irán 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 Institución Judicial de Lima predominó la capacidad de respuesta 

moderada (66,7%). Se muestra que la capacidad de respuesta aún no ha sido 

evaluada en una empresa de servicio de saneamiento. Pero si se puede rescatar 

que la capacidad de respuesta varía según la institución 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 institución 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 atención exitosa. 

Shermin y Rahaman (2021) manifiesta las deficiencias de la capacidad de 

respuesta de las empresas de saneamiento de agua y desagüe en los países en 

vías de desarrollo, que incluso ha empeorado en la pandemia del Covid 19. Además 

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 adaptó de 

otros estudios que estuvieron más enfocados en el marketing. Pero no tanto para 

una empresa de Saneamiento.  

En la capacidad de respuesta, la simplicidad de la atención presentó el nivel 

más 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 encontró 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 

disposición y amabilidad además la comunicación es natural, situación que puede 

influenciar en la percepción de los usuarios para hacer reclamos sin el temor de 

que lo traten mal o no hagan nada para ayudarlo a solucionar el problema (Zagal, 

2014). También, esto se puede deber a que la población tiene un poco uso de las 

líneas de llamada y más 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 aún no se ha logrado dar respuesta inmediata a los reclamos o 

necesidades de los usuario; se contradice con Zagal (2014). Porque la atención 

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

Estos resultados demuestran que para los usuarios tienen una mayo interes 

en que le den solución con prontitud el trabajo; la empresa de servicio de 

saneamiento puede tener simplicidad en la atención en la disposición para atender 

las preguntas; pero todo esto se pierde si no solucionan el problema con prontitud. 

Se trata además de servicios básicos como el agua. Donde la familia que se 

restringa afecta en toda su calidad de vida. Por lo tanto, su percepción de la 

capacidad de respuesta será percibido como inadecuado. 

Los usuarios tienen un nivel regular de la capacidad de respuesta en la 

dimensión conformidad en la respuesta a quejas y reclamos, se debe a que reciben 

el reclamo pero no agilizan el reclamo y sólo se queda en recepción del reclamo o 

queja. Por lo tanto de acuerdo con Flores et al., (2016) no hay un interés de la 

institución por resolver los problemas del servicio, este no cumple con las exigencia 

de rápido y oportuno; y con mayores probabilidades de afectar en la calidad del 

servicio. 

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

empresas del servicio de agua y desagüe dependen de la disponibilidad energética, 
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así como de un inadecuado manejo de la disponibilidad horaria, ya que los usuarios 

sólo acceden por horas sobre todo al servicio de agua; motivo por el cual este tipo 

de empresas deben trabajan en investigaciones de innovación 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 cálculo de las necesidades. 

También, la capacidad de respuesta ha sido evaluada a nivel de gobierno 

donde se entiende como la rendición de cuentas y responsabilidad. Asimismo aún 

existe cierta limitaciones del concepto, porque más se analiza como una dimensión 

de estudio (Ramos, 2019). 

Trappe (2021) aborda la capacidad de respuesta como una característica del 

servicio y que hace la diferencia con la rapidez de la atención; porque abordó que 

muchas veces las mejoras si no están acompañadas 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, así como facilidades para 

realizar pagos en línea con tarjetas; en otras, palabras un empresa debe ser 

accesible respecto al horario, ubicación y comunicación. 

También se puede aprender mucho de la capacidad de respuesta propuesta 

por Linde y Peters (2020) al manifestar que una institución tienen una buena 

capacidad de respuesta cuando identifica los deseos de los usuarios y las atiende, 

además relaciona con la satisfacción de los usuarios. 

Los usuarios están 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 destacó la insatisfacción, 

por el contrario Nxumalo (2017) la mitad de los encuestados se mostraron 

satisfechos y López (2019) también encontró baja satisfacción de los usuarios. 

Donde se muestra que hay variación en la satisfacción de usuarios sobre el 

servicio de saneamiento, en general la satisfacción fue evaluada con el cuestionario 

SERVQUAL y algunos de elaboración propia, pero en su mayoría evalúan de 
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regular el servicio. Debido a que en los cuestionarios más se recopila información 

sobre la atención de la empresa; pero no en si del servicio en general; como en 

este caso se evalúa los aspecto relacionados a la facturación (comprobantes, 

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

Se evidencia una variación, porque los usuarios se sienten satisfechos con 

la facturación (68%), mientras con la facturación fue regular la satisfacción. Por lo 

tanto, las empresas prestadoras de salud no sólo deben centrarse en la atención y 

la facturación, sino en la respuesta a los cortes de agua, daño de tuberías.  

También se encontró un estudio donde aborda sobre la satisfacción con la 

calidad de agua, aspecto que no se consideró en esta investigación, sino más bien 

la calidad del servicio, además su abordaje es escaso en países en desarrollo. Por 

lo tanto al momento de evaluar la satisfacción se debe tener en cuesta 

especificaciones del agua respecto al sabor, el olor y la claridad. La calidad y el 

precio del servicio están influenciados principalmente por la percepción del 

consumidor sobre la calidad del agua y el sistema de pago. Mientras, la percepción 

de riesgo para la salud y la calidad del servicio tienen un impacto negativo en la 

satisfacción 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 satisfacción con el servicio de 

agua es la escasez de agua que afecta en la calidad como en cantidad. Donde la 

mayoría 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 Etiopía donde Mekuriaw 

y Gurmessa (2020) establece que pocos estudios abordan sobre la satisfacción de 

los usuarios con los puntos de agua potable rurales mediante un estudio de casos 

en 211 hogares Los resultados revelaron que la ubicación del punto de agua, la 

disponibilidad de guardias, el tiempo de espera, la confiabilidad del servicio y la 

distancia afectaron en la satisfacción de los usuarios. Aspectos importantes en la 
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administración 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 comparación de 

la satisfacción 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 parecían 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 están dispuestos a pagar por el agua. En cambio en la 

percepción 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 más largo. Mientras, en Estados Unidos a raíz de la pandemia se realizaron 

importantes interrupciones del servicio regional, junto con el un aumento 

significativo del consumo de agua, facturas de servicios públicos más altas y una 

falta de comunicación efectiva durante la pandemia; sin embargo, no se han 

evidenciado cambios en la satisfacción 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 además que 

cuando es inadecuado el suministro los usuarios presentan una mayor 

insatisfacción y respecto a las categorías de la satisfacción del cliente se relacionó 

con el suministro el aspecto de calidad, cantidad, continuidad y el general de los 

aspectos del servicio. No hubo una asociación significativa entre la asequibilidad y 

la mala percepción de la satisfacción del cliente (p=0.736).  

En el estudio de Uyoga (2018) realizado en Kenia estableció la sensibilidad 

de los clientes de una aerolínea en la satisfacción 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 aerolíneas, 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 

que 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 último 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 línea. Por lo tanto, se identifica que las 

organizaciones más competitivas son las que cumple con una mejor capacidad de 

respuesta y que esto repercute en la satisfacción del usuario.  

En cambio, en el aporte de Grandey et al., (2011) su estudio va más allá de 

la satisfacción del usuario, sino parte de la empresa, atribuye que se logra una 

mayor satisfacción, cuando los trabajadores están satisfechos que lo demuestran 

con un mejor comportamiento reflejado en una mejor capacidad de respuesta del 

empleado para atender las peticiones de los clientes, así 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 demostró la asociación de las 

variables (Comes et al., 2016) y un servicio de biblioteca Alam (2021) confirmaron 

que la capacidad de respuesta del personal ( p < 0,001) y los recursos ( p < 0,004) 

de la biblioteca influyeron significativamente en la satisfacción del usuario 

La relación de las variables se confirma en la investigación de Suharto (2019) 

el efecto directo de la capacidad de respuesta en la satisfacción del consumidor, al 

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

Donde se muestra que los estudios de satisfacción abordan en sus 

componentes a la calidad, cantidad y continuidad, la calidad tiene que ver con las 

características del agua como sabor, color. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Se estableció, según percepción de los usurarios encuestados que la 

capacidad de respuesta de la Empresa Prestadora de Servicios de 

Saneamiento – Moyobamba es de nivel regular. Según sus dimensiones, 

destacan simplicidad de la atención 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. 

2. Se identificó que los usuarios se encuentren medianamente satisfechos 

respecto al servicio brindado por la empresa Prestadora de Servicios de 

Saneamiento-Moyobamba. En sus dimensiones, mostraron satisfacción 

con la facturación (68%) y una regular satisfacción con la no facturación 

(75,3%). 

3. Se estableció que la capacidad de respuesta tiene una relación 

moderada con la dimensión relativo a la facturación (Rho=0,505 

p=0,000) y con la dimensión no facturación (Rho=0,661 p=0,000). 

4. Se determinó que existe relación moderada directa entre la capacidad 

de respuesta y satisfacción de los usuarios de la Empresa Prestadora de 

Servicios de Saneamiento – Moyobamba (Rho=0,669 p=0,000). Se toma 

la decisión de rechazar la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Al gerente del servicio de Saneamiento de Moyobamba, evaluar la demanda 

de reclamos, y adecuar la oferta de atención de recuperación del servicio en 

casos de falla, así como disponer de medios tecnológicos agilizar la atención 

2. Al gerente del servicio de Saneamiento de Moyobamba implementar un 

programa de evaluación de la satisfacción del usuario, así como programas 

de eficiencia y productividad del personal basado en indicadores de 

satisfacción del usuario. 

3. Al gerente del servicio de Saneamiento de Moyobamba establecer 

indicadores de evaluación de la capacidad de respuesta sobre el tiempo de 

atención del servicio.  

4. A la comunidad científica realizar estudios sobre la capacidad de respuesta 

y su incidencia en la satisfacción, y otros factores que pueden afectar la 

satisfacción en el servicio de saneamiento.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Operacionalización 

VARIABLES  

DE ESTUDIO 
DEFINCIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 
INSTRUMENTO 

Variable 1: 

Capacidad de 

respuesta 

La capacidad de respuesta se asocia con la 

inmediatez como las organizaciones se 

adaptan a los cambios del ambiente, 

desde el interior de la organización 

(Schalkwyk, 2016) 
 

 

Mediante un 

cuestionario de 

Likert donde se 

evaluará con los 

niveles baja, 

media y alta 

capacidad de 

respuesta. 

Simplicidad en la atención  
Uso de lenguaje sencillo 

Escala ordina 

Baja 

Regular 

Alta 

 

Cuestionario de 

capacidad de 

respuesta 

Respeto 

Habilidad para atender a 

las preguntas 

Disposición para atender 

preguntas 

comunicación 

Amabilidad 

Prontitud en el trabajo 

Celeridad en solucionar 

problemas 

Oportunidad 

Eficiencia 

Conformidad en la 

respuesta a quejas y 

reclamos 

Manejo de sistema de 

quejas 

Solución de quejas 

Variable 2: 

Satisfacción del 

usuario 

La satisfacción del usuario es una medida 

de corto plazo, específica de la 

transacción, mientras que la calidad de 

los servicios es una actitud a largo plazo 

debida a la evaluación global de un 

desempeño (Hoffman & Bateson, 2012). 

 

Mediante un 

cuestionario de 

Likert que 

muestra la 

emoción 

subjetivas de los 

usuarios de la 

EPS respecto a la 

facturación y al 

servicio que se 

establece con la 

escala 

insatisfecho, 

medianamente 

satisfecho y 

satisfecho. 

Relativo a la facturación 
Régimen del servicio 

Régimen de la facturación 

Escala ordina 

Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 

Satisfecho 

 

Cuestionario 

adaptado de 

satisfacción de 

usuarios de EPS 

de Ascarza 

(2020) 

Relativo a la no facturación 

Acceso a los servicios 

Consumo 

Fiabilidad con los 

medidores 

Cortes y reaperturas del 

servicio 

Información recibida 



 
 

Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario de capacidad de respuesta 

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

la empresa de servicio de saneamiento Moyobamba. 

A continuación, 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° Items 1 2 3 4 5 

1 El personal le explica con palabras sencillas cuando realiza 
una consulta      

2 Le entiende al personal cuando realizó un reclamo      

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

4 El personal se solidarizó con mi solicitud      

5 El personal muestra disposición para atender todas sus 
dudas      

6 Le explicaron el motivo del problema de agua y alcantarillado      

7 El personal que lo atendió por teléfono fue amble en la 
comunicación      

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

9 Los problemas de agua y alcantarillado le resuelven rápido      

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

11 Los riesgos de inundaciones y colapsos de tuberías y 
alcantarillado son bajos      

12 Cuando hubo cortes de agua se evidencio una disminución 
en la facturación      

13 Siempre se encuentra operativo el servicio de reclamos       

14 Le resolvieron la solicitud de reclamo en un tiempo corto      

15 El fácil establecer una queja en la empresa de saneamiento      

16 Le solucionaron su queja en el tiempo prometido      

 

  



 
 

Cuestionario de satisfacción del usuario 

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

empresa de servicio de saneamiento Moyobamba. 

A continuación, 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 Items 1 2 3 4 5 

1 El recibo específica todos los cobros      

2 Recibe puntualmente los recibos en su domicilio      

3 
El régimen de facturación muestra el mismo patrón mes a 
mes      

4 Los recibos muestran el consumo de su servicio      

5 
recibe con anticipación comunicados de cortes 
programados del servicio de agua      

6 
Recibe el servicio de agua y alcantarillado sin 
interrupciones      

7 Cuento las 24 horas con agua potable      

8 Está 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      

12 
Cuando hay un inconveniente el servicio rápido lo 
solucionan      

13 Cuando llamo a la empresa rápido mi solicitud      

14 
La información que me ofrecen en la oficina resuelve mis 
dudas      

15 Se generan inundaciones de agua servidas en mi zona      

16 Se rompen las tuberías con frecuencia      

17 
Se brinda rápido el servicio de cisterna cuando se corta el 
agua      

18 Rápido realizan la rehabilitación del servicio cortado      

 



 
 

Anexo 3.  Validez y confiabilidad de los instrumentos 
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Confiabilidad de los instrumentos 

Confiabilidad del instrumento capacidad de respuesta 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,764 16 

 
 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

El personal le explica con 

palabras sencillas cuando 

realiza una consulta 

41,00 49,895 ,429 ,745 

Le entiende al personal 

cuando realizó un reclamo 

40,65 50,555 ,529 ,739 

El personal de oficina le trata 

con respeto en todo momento 

39,80 54,168 ,224 ,762 

El personal se solidarizó con 

mi solicitud 

40,55 46,050 ,629 ,723 

El personal muestra 

disposición para atender 

todas sus dudas 

40,65 48,661 ,692 ,726 

Le explicaron el motivo del 

problema de agua y 

alcantarillado 

41,15 50,450 ,327 ,756 

El personal que lo atendió por 

teléfono fue amble en la 

comunicación 

41,15 54,976 ,138 ,770 

El personal de las oficinas de 

la empresa de Saneamiento 

le trata con amabilidad 

40,35 48,555 ,616 ,730 

Los problemas de agua y 

alcantarillado le resuelven 

rápido 

41,25 49,250 ,594 ,733 



 
 

Los problemas con el servicio 

de agua y desagüe lo 

resolvieron en un tiempo 

adecuado 

41,25 53,039 ,324 ,755 

Los riesgos de inundaciones y 

colapsos de tuberías y 

alcantarillado son bajos 

40,65 56,134 ,059 ,776 

Cuando hubieron cortes de 

agua se evidencio una 

disminución en la facturación 

41,90 54,937 ,113 ,774 

Siempre se encuentra 

operativo el servicio de 

reclamos 

41,15 52,661 ,243 ,763 

Le resolvieron la solicitud de 

reclamo en un tiempo corto 

41,40 55,305 ,152 ,767 

El fácil establecer una queja 

en la empresa de 

saneamiento 

40,95 50,576 ,441 ,745 

Le solucionaron su queja en 

el tiempo prometido 

41,65 53,397 ,326 ,755 

 

 

Confiabilidad de la satisfacción 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,766 18 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 
 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

El recibo específica todos los 

cobros 

50,55 69,313 ,499 ,742 

Recibe puntualmente los 

recibos en su domicilio 

50,05 70,261 ,570 ,740 

El régimen de facturación 

muestra el mismo patrón mes 

a mes 

51,10 66,832 ,564 ,735 

Los recibos muestran el 

consumo de su servicio 

50,35 68,555 ,536 ,739 

recibe con anticipación 

comunicados de cortes 

programados del servicio de 

agua 

51,50 69,421 ,502 ,742 

Recibe el servicio de agua y 

alcantarillado sin 

interrupciones 

51,75 84,092 -,243 ,803 

Cuento las 24 horas con agua 

potable 

51,90 77,358 ,060 ,777 

Está de acuerdo con el 

consumo que le llega en el 

recibo 

51,45 68,997 ,393 ,751 

Me facturan todos los meses 

casi lo mismo 

51,15 75,924 ,229 ,762 

El medidor del agua potable 

funciona adecuadamente 

51,00 72,000 ,329 ,756 

El agua potable siempre llega 

limpia 

50,80 75,853 ,185 ,766 

Cuando hay un inconveniente 

el servicio rápido lo 

solucionan 

51,90 70,200 ,564 ,740 

Cuando llamo a la empresa 

rápido mi solicitud 

52,25 76,513 ,262 ,761 

La información que me 

ofrecen en la oficina resuelve 

mis dudas 

51,80 70,484 ,513 ,743 

Se generan inundaciones de 

agua servidas en mi zona 

51,90 69,147 ,502 ,742 



 
 

Se rompen las tuberías con 

frecuencia 

51,65 77,187 ,091 ,773 

Se brinda rápido el servicio de 

cisterna cuando se corta el 

agua 

52,05 71,629 ,265 ,764 

Rápido realizan la 

rehabilitación del servicio 

cortado 

51,65 69,082 ,624 ,736 



 
 

Anexo 4. Matriz de consistencia 
Título de la tesis: Capacidad de respuesta y satisfacción de los usuarios de la Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento Moyobamba 

 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
ENFOQUE / NIVEL (ALCANCE) / 

DISEÑO  
TÉCNICA / 

INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo Principal: 

H1. Existe 
relación entre la 

capacidad de 
respuesta y 

satisfacción de 
los usuarios de la 

Empresa 
Prestadora de 
Servicios de 

Saneamiento – 
Moyobamba 

2021. 
 

Ho. No existe 
relación entre la 

capacidad de 
respuesta y 

satisfacción de 
los usuarios de la 

Empresa 
Prestadora de 
Servicios de 

Saneamiento – 
Moyobamba 

2021 

V1 
Capacidad 

de 
respuesta 

 

 
Unidad de 
Análisis 

Usuarios de la 
Prestadora de 
Servicios de 

Saneamiento – 
Moyobamba 

 
 
 
 
 

Población 
15600 usuarios 

 
 
 
 
 

 
Muestra 

194 usuarios 
 

 
 
 
 
 
Enfoque de investigación: 
 

Cuantitativo, básico, de alcance 
correlacional 
 
Diseño: 

No experimental - transversal 
 

Técnica: 

Encuesta 
Instrumento: 

Cuestionario 
 
 
Métodos de 

Análisis de 

Investigación:            

Estadística 
descriptiva a 
través de tablas 
con frecuencia 
relativas y 
absolutas y la 
estadística 
inferencial y 
prueba  de 
normalidad 

¿Qué relación existe entre la 
capacidad de respuesta y 
satisfacción de los usuarios 
de la Empresa Prestadora de 
Servicios de Saneamiento – 
Moyobamba? 

Determinar la relación 

entre la capacidad de 

respuesta y la satisfacción 

de los usuarios de una 

Empresa Prestadora de 

Servicios de Saneamiento 

– Moyobamba 2021 

Problemas específicos: 

a) ¿cómo es la capacidad de 
respuesta de la Empresa 
Prestadora de Servicios de 
Saneamiento – Moyobamba 
2021? 
b) ¿Cómo es la satisfacción 
de los usuarios de la 
Empresa Prestadora de 
Servicios de Saneamiento – 
Moyobamba? 
c) ¿Cómo  relacionar la 
capacidad de respuesta y las 
dimensiones de la 
satisfacción de los usuarios 
de la Empresa Prestadora de 
Servicios de Saneamiento – 
Moyobamba? 

Objetivos Específicos: 

a) establecer la capacidad 
de respuesta de la 
Empresa Prestadora de 
Servicios de Saneamiento 
– Moyobamba. 
b) identificar la satisfacción 
de los usuarios de la 
Empresa Prestadora de 
Servicios de Saneamiento 
– Moyobamba. 
c) Relacionar la capacidad 
de respuesta y las 
dimensiones de la 
satisfacción de los usuarios 
de la Empresa Prestadora 
de Servicios de 
Saneamiento – 
Moyobamba  

V2. 
Satisfacción 

de los 
usuarios 

 



 
 

Anexo 5. Autorización del desarrollo de investigación 

 
  



 
 

Anexo 6. Resultados 
Base del cuestionario capacidad de respuesta 

  CAPACIDAD DE RESPUESTA 

  
Simplicidad en la 

atención  
Habilidad para atender a las 

preguntas 

Prontitud en el trabajo 
Conformidad en la respuesta 

a quejas y reclamos 
  

  

  1 2 3     4 5 6 7 8     9 10 11 12     13 14 15 16         

1 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 3 2 3 3 11 2 3 4 5 3 15 2 66 3 

2 4 3 3 10 2 2 3 1 4 4 14 2 2 1 2 1 6 1 1 1 3 3 8 1 38 2 

3 3 5 5 13 3 4 5 1 4 5 19 3 5 3 4 1 13 2 5 3 4 3 15 2 60 3 

4 4 4 5 13 3 4 4 4 4 5 21 3 3 3 1 2 9 1 3 3 3 3 12 2 55 2 

5 2 3 5 10 2 1 2 1 2 5 11 1 3 3 3 3 12 2 2 2 3 3 10 2 43 2 

6 4 4 5 13 3 4 4 5 5 5 23 3 3 3 3 1 10 2 4 3 3 3 13 2 59 2 

7 4 3 5 12 3 3 4 2 4 4 17 2 3 3 2 1 9 1 3 3 5 2 13 2 51 2 

8 3 3 5 11 3 2 5 1 4 4 16 2 3 2 5 1 11 2 5 4 5 4 18 3 56 2 

9 3 3 4 10 2 4 4 3 3 4 18 2 2 3 2 3 10 2 3 2 4 2 11 2 49 2 

10 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 80 3 

11 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 5 4 3 4 16 3 4 4 5 4 17 3 73 3 

12 4 3 3 10 2 3 4 4 3 4 18 2 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 11 2 50 2 

13 3 3 3 9 2 1 1 2 2 4 10 1 2 2 4 3 11 2 2 2 3 3 10 2 40 2 

14 3 2 3 8 2 1 1 2 3 4 11 1 1 1 5 1 8 1 1 1 1 1 4 1 31 1 

15 2 2 4 8 2 2 2 2 3 3 12 1 2 3 3 1 9 1 3 2 4 2 11 2 40 2 

16 1 2 1 4 1 2 2 1 3 1 9 1 2 4 3 5 14 2 4 3 3 3 13 2 40 2 

17 3 2 5 10 2 2 1 1 4 3 11 1 3 2 1 1 7 1 2 3 4 3 12 2 40 2 

18 3 2 5 10 2 2 1 2 3 3 11 1 2 2 1 1 6 1 2 3 4 3 12 2 39 2 

19 1 2 3 6 1 3 3 2 1 3 12 1 1 1 4 1 7 1 1 2 1 4 8 1 33 1 

20 3 3 5 11 3 5 1 3 5 5 19 3 3 1 3 1 8 1 3 3 2 3 11 2 49 2 

21 4 4 5 13 3 5 2 3 4 4 18 2 3 1 3 1 8 1 3 3 2 3 11 2 50 2 



 
 

22 4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 15 2 4 3 4 4 15 2 62 3 

23 3 4 4 11 3 4 4 3 3 4 18 2 4 4 3 4 15 2 4 3 4 3 14 2 58 2 

24 4 5 5 14 3 4 5 4 4 4 21 3 4 4 3 5 16 3 5 3 5 4 17 3 68 3 

25 3 4 5 12 3 5 5 5 5 5 25 3 3 3 5 2 13 2 4 3 4 3 14 2 64 3 

26 1 1 1 3 1 1 1 5 1 1 9 1 5 5 5 5 20 3 5 5 1 5 16 3 48 2 

27 2 2 2 6 1 2 3 3 1 3 12 1 3 2 3 1 9 1 2 3 3 3 11 2 38 2 

28 3 3 3 9 2 3 3 1 1 3 11 1 1 3 3 1 8 1 1 1 3 2 7 1 35 1 

29 3 3 3 9 2 2 2 1 1 3 9 1 1 3 3 1 8 1 1 1 2 2 6 1 32 1 

30 4 4 4 12 3 3 1 2 1 3 10 1 2 2 3 1 8 1 1 2 4 2 9 1 39 2 

31 4 4 5 13 3 4 3 2 1 3 13 2 2 2 2 1 7 1 1 2 4 3 10 2 43 2 

32 4 4 5 13 3 4 4 4 4 5 21 3 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 16 3 66 3 

33 4 4 5 13 3 4 4 4 5 5 22 3 3 3 3 2 11 2 5 3 4 4 16 3 62 3 

34 4 3 4 11 3 4 4 4 3 4 19 3 3 3 3 2 11 2 4 3 4 4 15 2 56 2 

35 4 3 5 12 3 4 5 5 3 5 22 3 2 2 3 3 10 2 3 2 5 2 12 2 56 2 

36 3 4 5 12 3 4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 14 2 3 2 4 2 11 2 55 2 

37 3 3 4 10 2 4 5 4 4 4 21 3 3 3 4 2 12 2 4 3 3 2 12 2 55 2 

38 4 5 5 14 3 5 4 5 4 4 22 3 3 3 2 3 11 2 2 2 2 2 8 1 55 2 

39 4 5 5 14 3 5 5 4 4 4 22 3 3 3 2 4 12 2 2 1 1 2 6 1 54 2 

40 4 4 5 13 3 4 4 3 4 4 19 3 3 3 4 2 12 2 3 2 3 2 10 2 54 2 

41 3 4 5 12 3 3 3 3 2 3 14 2 2 3 4 1 10 2 3 3 4 4 14 2 50 2 

42 4 2 4 10 2 3 3 3 2 4 15 2 2 3 2 1 8 1 2 3 3 3 11 2 44 2 

43 3 2 4 9 2 4 2 1 1 4 12 1 2 3 2 1 8 1 3 3 2 2 10 2 39 2 

44 4 3 4 11 3 3 3 4 5 5 20 3 4 3 2 5 14 2 3 3 2 3 11 2 56 2 

45 4 3 4 11 3 3 3 4 5 5 20 3 4 3 2 5 14 2 3 3 2 2 10 2 55 2 

46 4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 20 3 3 2 3 2 10 2 4 4 3 4 15 2 57 2 

47 4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 3 14 2 4 4 4 3 15 2 61 3 

48 3 3 4 10 2 4 4 3 4 4 19 3 3 3 5 3 14 2 3 2 3 2 10 2 53 2 

49 3 3 4 10 2 4 4 4 3 5 20 3 3 3 4 2 12 2 3 2 2 2 9 1 51 2 



 
 

50 5 4 5 14 3 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 5 16 3 5 5 5 5 20 3 70 3 

51 4 3 5 12 3 5 4 5 2 4 20 3 2 2 3 3 10 2 2 4 2 3 11 2 53 2 

52 3 3 4 10 2 4 4 5 3 3 19 3 1 2 4 5 12 2 5 4 4 3 16 3 57 2 

53 3 3 3 9 2 2 2 2 3 3 12 1 3 4 2 1 10 2 2 3 3 2 10 2 41 2 

54 4 3 4 11 3 3 3 3 2 3 14 2 2 1 1 1 5 1 3 3 2 2 10 2 40 2 

55 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 4 4 4 4 16 3 5 5 5 5 20 3 76 3 

56 3 3 5 11 3 3 5 3 3 3 17 2 3 3 4 4 14 2 2 2 3 2 9 1 51 2 

57 5 5 5 15 3 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 12 2 4 3 4 3 14 2 61 3 

58 3 3 4 10 2 3 3 3 3 3 15 2 3 3 4 2 12 2 4 4 2 4 14 2 51 2 

59 4 4 5 13 3 3 4 4 5 4 20 3 4 5 3 4 16 3 4 4 3 3 14 2 63 3 

60 4 4 5 13 3 5 5 4 5 5 24 3 4 4 4 4 16 3 5 4 4 4 17 3 70 3 

61 3 4 5 12 3 4 5 4 4 5 22 3 4 4 4 3 15 2 4 3 2 3 12 2 61 3 

62 3 3 5 11 3 4 4 4 3 5 20 3 3 3 4 2 12 2 4 3 2 3 12 2 55 2 

63 4 4 5 13 3 5 4 5 4 4 22 3 3 3 5 3 14 2 5 3 5 4 17 3 66 3 

64 4 4 5 13 3 5 4 4 4 4 21 3 3 3 5 1 12 2 5 3 5 4 17 3 63 3 

65 4 3 5 12 3 5 4 4 2 3 18 2 2 2 3 1 8 1 2 4 3 3 12 2 50 2 

66 3 3 3 9 2 3 3 3 1 4 14 2 3 3 2 3 11 2 3 3 4 3 13 2 47 2 

67 2 2 2 6 1 3 3 2 1 4 13 2 3 3 2 3 11 2 3 3 4 3 13 2 43 2 

68 4 4 3 11 3 3 5 3 3 4 18 2 5 4 2 4 15 2 3 3 4 3 13 2 57 2 

69 4 4 3 11 3 4 4 3 4 4 19 3 5 4 2 4 15 2 3 3 4 3 13 2 58 2 

70 1 3 5 9 2 3 2 1 3 3 12 1 1 2 3 1 7 1 3 3 2 2 10 2 38 2 

71 3 3 5 11 3 5 4 5 2 4 20 3 4 2 3 1 10 2 2 2 3 2 9 1 50 2 

72 4 3 3 10 2 4 4 3 4 3 18 2 4 4 5 3 16 3 4 3 2 2 11 2 55 2 

73 3 3 4 10 2 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 1 10 2 2 2 3 2 9 1 44 2 

74 3 3 3 9 2 3 3 3 1 2 12 1 2 2 2 2 8 1 2 3 3 3 11 2 40 2 

75 2 3 3 8 2 2 3 1 4 3 13 2 2 2 2 3 9 1 2 3 3 2 10 2 40 2 

76 2 3 3 8 2 2 3 1 4 3 13 2 2 2 2 3 9 1 2 3 3 2 10 2 40 2 

77 2 3 4 9 2 3 3 3 2 3 14 2 2 3 4 1 10 2 2 2 2 2 8 1 41 2 



 
 

78 4 4 5 13 3 4 4 2 1 5 16 2 2 2 4 1 9 1 5 3 3 3 14 2 52 2 

79 3 3 3 9 2 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 2 11 2 3 3 3 3 12 2 47 2 

80 2 3 4 9 2 3 4 2 2 4 15 2 3 3 4 2 12 2 3 3 4 4 14 2 50 2 

81 2 1 3 6 1 2 2 1 3 2 10 1 2 3 4 1 10 2 4 3 2 2 11 2 37 1 

82 1 3 3 7 1 2 3 4 4 4 17 2 2 4 3 1 10 2 4 1 4 3 12 2 46 2 

83 3 3 4 10 2 2 3 2 3 3 13 2 4 3 4 1 12 2 1 1 1 1 4 1 39 2 

84 5 5 5 15 3 5 4 4 4 5 22 3 3 2 3 1 9 1 1 2 5 1 9 1 55 2 

85 2 3 5 10 2 2 2 2 1 2 9 1 1 2 2 1 6 1 1 2 1 1 5 1 30 1 

86 4 3 4 11 3 1 3 1 2 4 11 1 2 1 4 2 9 1 3 1 2 1 7 1 38 2 

87 2 2 2 6 1 2 2 3 2 2 11 1 1 1 3 1 6 1 1 1 2 1 5 1 28 1 

88 1 2 4 7 1 5 1 1 3 5 15 2 3 1 1 5 10 2 3 4 3 2 12 2 44 2 

89 2 2 5 9 2 3 2 2 5 4 16 2 2 2 2 1 7 1 2 3 3 2 10 2 42 2 

90 4 4 4 12 3 4 4 4 3 3 18 2 2 2 4 2 10 2 2 2 2 2 8 1 48 2 

91 3 5 5 13 3 5 3 1 1 1 11 1 1 1 2 1 5 1 3 3 3 1 10 2 39 2 

92 3 2 3 8 2 3 3 2 3 3 14 2 2 2 3 1 8 1 2 2 3 3 10 2 40 2 

93 3 4 3 10 2 3 3 4 3 3 16 2 3 3 3 1 10 2 3 3 1 3 10 2 46 2 

94 4 4 5 13 3 5 5 5 5 5 25 3 3 3 4 2 12 2 4 3 4 4 15 2 65 3 

95 5 5 5 15 3 5 5 5 4 4 23 3 4 4 4 4 16 3 4 3 3 3 13 2 67 3 

96 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 3 2 3 3 11 2 3 4 5 3 15 2 66 3 

97 4 3 3 10 2 2 3 1 4 4 14 2 2 1 2 1 6 1 1 1 3 3 8 1 38 2 

98 3 5 5 13 3 4 5 1 4 5 19 3 5 3 4 1 13 2 5 3 4 3 15 2 60 3 

99 4 4 5 13 3 4 4 4 4 5 21 3 3 3 1 2 9 1 3 3 3 3 12 2 55 2 

100 2 3 5 10 2 1 2 1 2 5 11 1 3 3 3 3 12 2 2 2 3 3 10 2 43 2 

101 4 4 5 13 3 4 4 5 5 5 23 3 3 3 3 1 10 2 4 3 3 3 13 2 59 2 

102 4 3 5 12 3 3 4 2 4 4 17 2 3 3 2 1 9 1 3 3 5 2 13 2 51 2 

103 3 3 5 11 3 2 5 1 4 4 16 2 3 2 5 1 11 2 5 4 5 4 18 3 56 2 

104 3 3 4 10 2 4 4 3 3 4 18 2 2 3 2 3 10 2 3 2 4 2 11 2 49 2 



 
 

105 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 20 3 80 3 

106 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 5 4 3 4 16 3 4 4 5 4 17 3 73 3 

107 4 3 3 10 2 3 4 4 3 4 18 2 3 3 2 3 11 2 3 3 3 2 11 2 50 2 

108 3 3 3 9 2 1 1 2 2 4 10 1 2 2 4 3 11 2 2 2 3 3 10 2 40 2 

109 3 2 3 8 2 1 1 2 3 4 11 1 1 1 5 1 8 1 1 1 1 1 4 1 31 1 

110 2 2 4 8 2 2 2 2 3 3 12 1 2 3 3 1 9 1 3 2 4 2 11 2 40 2 

111 1 2 1 4 1 2 2 1 3 1 9 1 2 4 3 5 14 2 4 3 3 3 13 2 40 2 

112 3 2 5 10 2 2 1 1 4 3 11 1 3 2 1 1 7 1 2 3 4 3 12 2 40 2 

113 3 2 5 10 2 2 1 2 3 3 11 1 2 2 1 1 6 1 2 3 4 3 12 2 39 2 

114 1 2 3 6 1 3 3 2 1 3 12 1 1 1 4 1 7 1 1 2 1 4 8 1 33 1 

115 3 3 5 11 3 5 1 3 5 5 19 3 3 1 3 1 8 1 3 3 2 3 11 2 49 2 

116 4 4 5 13 3 5 2 3 4 4 18 2 3 1 3 1 8 1 3 3 2 3 11 2 50 2 

117 4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 15 2 4 3 4 4 15 2 62 3 

118 3 4 4 11 3 4 4 3 3 4 18 2 4 4 3 4 15 2 4 3 4 3 14 2 58 2 

119 4 5 5 14 3 4 5 4 4 4 21 3 4 4 3 5 16 3 5 3 5 4 17 3 68 3 

120 3 4 5 12 3 5 5 5 5 5 25 3 3 3 5 2 13 2 4 3 4 3 14 2 64 3 

121 1 1 1 3 1 1 1 5 1 1 9 1 5 5 5 5 20 3 5 5 1 5 16 3 48 2 

122 2 2 2 6 1 2 3 3 1 3 12 1 3 2 3 1 9 1 2 3 3 3 11 2 38 2 

123 3 3 3 9 2 3 3 1 1 3 11 1 1 3 3 1 8 1 1 1 3 2 7 1 35 1 

124 3 3 3 9 2 2 2 1 1 3 9 1 1 3 3 1 8 1 1 1 2 2 6 1 32 1 

125 4 4 4 12 3 3 1 2 1 3 10 1 2 2 3 1 8 1 1 2 4 2 9 1 39 2 

126 4 4 5 13 3 4 3 2 1 3 13 2 2 2 2 1 7 1 1 2 4 3 10 2 43 2 

127 4 4 5 13 3 4 4 4 4 5 21 3 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 16 3 66 3 

128 4 4 5 13 3 4 4 4 5 5 22 3 3 3 3 2 11 2 5 3 4 4 16 3 62 3 

129 4 3 4 11 3 4 4 4 3 4 19 3 3 3 3 2 11 2 4 3 4 4 15 2 56 2 

130 4 3 5 12 3 4 5 5 3 5 22 3 2 2 3 3 10 2 3 2 5 2 12 2 56 2 

131 3 4 5 12 3 4 3 3 4 4 18 2 4 4 4 2 14 2 3 2 4 2 11 2 55 2 

132 3 3 4 10 2 4 5 4 4 4 21 3 3 3 4 2 12 2 4 3 3 2 12 2 55 2 



 
 

133 4 5 5 14 3 5 4 5 4 4 22 3 3 3 2 3 11 2 2 2 2 2 8 1 55 2 

134 4 5 5 14 3 5 5 4 4 4 22 3 3 3 2 4 12 2 2 1 1 2 6 1 54 2 

135 4 4 5 13 3 4 4 3 4 4 19 3 3 3 4 2 12 2 3 2 3 2 10 2 54 2 

136 3 4 5 12 3 3 3 3 2 3 14 2 2 3 4 1 10 2 3 3 4 4 14 2 50 2 

137 4 2 4 10 2 3 3 3 2 4 15 2 2 3 2 1 8 1 2 3 3 3 11 2 44 2 

138 3 2 4 9 2 4 2 1 1 4 12 1 2 3 2 1 8 1 3 3 2 2 10 2 39 2 

139 4 3 4 11 3 3 3 4 5 5 20 3 4 3 2 5 14 2 3 3 2 3 11 2 56 2 

140 4 3 4 11 3 3 3 4 5 5 20 3 4 3 2 5 14 2 3 3 2 2 10 2 55 2 

141 4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 20 3 3 2 3 2 10 2 4 4 3 4 15 2 57 2 

142 4 4 4 12 3 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 3 14 2 4 4 4 3 15 2 61 3 

143 3 3 4 10 2 4 4 3 4 4 19 3 3 3 5 3 14 2 3 2 3 2 10 2 53 2 

144 3 3 4 10 2 4 4 4 3 5 20 3 3 3 4 2 12 2 3 2 2 2 9 1 51 2 

145 5 4 5 14 3 4 4 4 4 4 20 3 4 4 3 5 16 3 5 5 5 5 20 3 70 3 

146 4 3 5 12 3 5 4 5 2 4 20 3 2 2 3 3 10 2 2 4 2 3 11 2 53 2 

147 3 3 4 10 2 4 4 5 3 3 19 3 1 2 4 5 12 2 5 4 4 3 16 3 57 2 

148 3 3 3 9 2 2 2 2 3 3 12 1 3 4 2 1 10 2 2 3 3 2 10 2 41 2 

149 4 3 4 11 3 3 3 3 2 3 14 2 2 1 1 1 5 1 3 3 2 2 10 2 40 2 

150 5 5 5 15 3 5 5 5 5 5 25 3 4 4 4 4 16 3 5 5 5 5 20 3 76 3 

151 3 3 5 11 3 3 5 3 3 3 17 2 3 3 4 4 14 2 2 2 3 2 9 1 51 2 

152 5 5 5 15 3 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 12 2 4 3 4 3 14 2 61 3 

153 3 3 4 10 2 3 3 3 3 3 15 2 3 3 4 2 12 2 4 4 2 4 14 2 51 2 

154 4 4 5 13 3 3 4 4 5 4 20 3 4 5 3 4 16 3 4 4 3 3 14 2 63 3 

155 4 4 5 13 3 5 5 4 5 5 24 3 4 4 4 4 16 3 5 4 4 4 17 3 70 3 

156 3 4 5 12 3 4 5 4 4 5 22 3 4 4 4 3 15 2 4 3 2 3 12 2 61 3 

157 3 3 5 11 3 4 4 4 3 5 20 3 3 3 4 2 12 2 4 3 2 3 12 2 55 2 

158 4 4 5 13 3 5 4 5 4 4 22 3 3 3 5 3 14 2 5 3 5 4 17 3 66 3 

159 4 4 5 13 3 5 4 4 4 4 21 3 3 3 5 1 12 2 5 3 5 4 17 3 63 3 

160 4 3 5 12 3 5 4 4 2 3 18 2 2 2 3 1 8 1 2 4 3 3 12 2 50 2 



 
 

161 3 3 3 9 2 3 3 3 1 4 14 2 3 3 2 3 11 2 3 3 4 3 13 2 47 2 

162 2 2 2 6 1 3 3 2 1 4 13 2 3 3 2 3 11 2 3 3 4 3 13 2 43 2 

163 4 4 3 11 3 3 5 3 3 4 18 2 5 4 2 4 15 2 3 3 4 3 13 2 57 2 

164 4 4 3 11 3 4 4 3 4 4 19 3 5 4 2 4 15 2 3 3 4 3 13 2 58 2 

165 1 3 5 9 2 3 2 1 3 3 12 1 1 2 3 1 7 1 3 3 2 2 10 2 38 2 

166 3 3 5 11 3 5 4 5 2 4 20 3 4 2 3 1 10 2 2 2 3 2 9 1 50 2 

167 4 3 3 10 2 4 4 3 4 3 18 2 4 4 5 3 16 3 4 3 2 2 11 2 55 2 

168 3 3 4 10 2 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 1 10 2 2 2 3 2 9 1 44 2 

169 3 3 3 9 2 3 3 3 1 2 12 1 2 2 2 2 8 1 2 3 3 3 11 2 40 2 

170 2 3 3 8 2 2 3 1 4 3 13 2 2 2 2 3 9 1 2 3 3 2 10 2 40 2 

171 2 3 3 8 2 2 3 1 4 3 13 2 2 2 2 3 9 1 2 3 3 2 10 2 40 2 

172 2 3 4 9 2 3 3 3 2 3 14 2 2 3 4 1 10 2 2 2 2 2 8 1 41 2 

173 4 4 5 13 3 4 4 2 1 5 16 2 2 2 4 1 9 1 5 3 3 3 14 2 52 2 

174 3 3 3 9 2 3 3 3 3 3 15 2 3 3 3 2 11 2 3 3 3 3 12 2 47 2 

175 2 3 4 9 2 3 4 2 2 4 15 2 3 3 4 2 12 2 3 3 4 4 14 2 50 2 

176 2 1 3 6 1 2 2 1 3 2 10 1 2 3 4 1 10 2 4 3 2 2 11 2 37 1 

177 1 3 3 7 1 2 3 4 4 4 17 2 2 4 3 1 10 2 4 1 4 3 12 2 46 2 

178 3 3 4 10 2 2 3 2 3 3 13 2 4 3 4 1 12 2 1 1 1 1 4 1 39 2 

179 5 5 5 15 3 5 4 4 4 5 22 3 3 2 3 1 9 1 1 2 5 1 9 1 55 2 

180 2 3 5 10 2 2 2 2 1 2 9 1 1 2 2 1 6 1 1 2 1 1 5 1 30 1 

181 4 3 4 11 3 1 3 1 2 4 11 1 2 1 4 2 9 1 3 1 2 1 7 1 38 2 

182 2 2 2 6 1 2 2 3 2 2 11 1 1 1 3 1 6 1 1 1 2 1 5 1 28 1 

183 1 2 4 7 1 5 1 1 3 5 15 2 3 1 1 5 10 2 3 4 3 2 12 2 44 2 

184 2 2 5 9 2 3 2 2 5 4 16 2 2 2 2 1 7 1 2 3 3 2 10 2 42 2 

185 4 4 4 12 3 4 4 4 3 3 18 2 2 2 4 2 10 2 2 2 2 2 8 1 48 2 

186 3 5 5 13 3 5 3 1 1 1 11 1 1 1 2 1 5 1 3 3 3 1 10 2 39 2 

187 3 2 3 8 2 3 3 2 3 3 14 2 2 2 3 1 8 1 2 2 3 3 10 2 40 2 

188 3 4 3 10 2 3 3 4 3 3 16 2 3 3 3 1 10 2 3 3 1 3 10 2 46 2 



 
 

189 4 4 5 13 3 5 5 5 5 5 25 3 3 3 4 2 12 2 4 3 4 4 15 2 65 3 

190 5 5 5 15 3 5 5 5 4 4 23 3 4 4 4 4 16 3 4 3 3 3 13 2 67 3 

191 4 4 5 13 3 5 5 5 5 5 25 3 3 3 4 2 12 2 4 3 4 4 15 2 65 3 

192 5 5 5 15 3 5 5 5 4 4 23 3 4 4 4 4 16 3 4 3 3 3 13 2 67 3 

193 4 4 5 13 3 5 5 5 5 5 25 3 3 3 4 2 12 2 4 3 4 4 15 2 65 3 

194 5 5 5 15 3 5 5 5 4 4 23 3 4 4 4 4 16 3 4 3 3 3 13 2 67 3 

 
Base del cuestionario satisfacción 

SATISFACCION DEL USUARIO 

Relativo a la facturación  Relativo a la no facturación      

1 2 3 4     5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18         

5 5 5 5 20 3 5 5 4 3 3 5 5 3 5 5 2 2 5 5 57 3 77 3 

3 3 5 3 14 2 3 3 2 1 4 5 5 3 3 2 5 4 2 3 45 2 59 2 

5 3 5 5 18 3 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 1 1 1 3 52 3 70 3 

5 5 3 5 18 3 2 4 4 5 5 5 3 2 2 4 3 3 3 3 48 2 66 2 

4 5 5 5 19 3 1 5 5 1 2 1 3 1 2 3 5 4 2 5 40 2 59 2 

3 3 3 3 12 2 1 2 2 1 2 1 2 3 3 3 3 3 1 3 30 1 42 1 

5 5 3 2 15 2 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 45 2 60 2 

4 5 5 5 19 3 1 5 4 3 3 5 3 3 3 5 3 3 3 3 47 2 66 2 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 2 2 3 4 3 3 3 1 3 5 4 43 2 63 2 

5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 1 1 5 5 61 3 81 3 

5 5 3 5 18 3 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 1 1 1 3 46 2 64 2 

5 5 4 4 18 3 4 2 3 4 4 4 5 3 2 3 3 3 2 3 45 2 63 2 

4 4 3 5 16 3 4 3 1 3 3 5 5 2 2 3 4 4 1 3 43 2 59 2 

4 5 3 5 17 3 5 3 1 3 3 5 3 1 2 3 5 5 1 3 43 2 60 2 

2 2 2 3 9 1 1 3 4 3 2 1 4 3 3 3 2 2 3 2 36 2 45 2 



 
 

1 1 2 1 5 1 1 3 5 3 2 1 1 2 3 2 3 4 4 1 35 2 40 1 

4 5 5 3 17 3 3 1 3 2 1 4 3 3 3 1 5 3 3 3 38 2 55 2 

4 4 4 3 15 2 3 1 3 2 2 4 4 3 3 2 1 2 2 3 35 2 50 2 

4 4 4 4 16 3 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 40 2 56 2 

5 4 4 5 18 3 1 2 2 1 4 3 5 3 3 3 1 1 1 1 31 1 49 2 

5 4 4 4 17 3 1 2 2 1 3 3 5 3 3 3 1 1 2 1 31 1 48 2 

5 5 5 5 20 3 5 4 2 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 47 2 67 3 

4 4 4 4 16 3 3 4 3 3 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 47 2 63 2 

4 4 5 5 18 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 3 4 49 2 67 3 

5 5 3 5 18 3 2 3 2 3 2 4 3 3 3 4 1 2 2 4 38 2 56 2 

1 5 1 5 12 2 1 1 5 1 5 3 5 5 1 1 1 1 1 1 32 1 44 2 

2 5 2 5 14 2 3 2 2 3 4 3 5 5 1 3 2 2 1 2 38 2 52 2 

3 2 1 2 8 1 3 1 1 1 1 2 5 1 1 3 5 3 1 3 31 1 39 1 

3 2 2 2 9 1 3 1 1 2 1 3 4 1 1 3 5 3 1 2 31 1 40 1 

3 4 3 4 14 2 4 2 1 1 3 3 4 2 1 3 2 2 1 3 32 1 46 2 

3 3 3 4 13 2 4 2 2 1 3 3 4 2 1 3 2 2 1 3 33 1 46 2 

4 5 4 4 17 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 3 73 3 

4 5 5 5 19 3 5 3 4 5 4 5 4 3 2 4 2 3 2 3 49 2 68 3 

4 4 5 5 18 3 3 3 4 4 4 5 5 3 2 3 2 3 2 3 46 2 64 2 

3 5 3 5 16 3 3 2 3 2 1 3 4 3 3 5 3 3 1 3 39 2 55 2 

3 4 3 4 14 2 3 2 3 2 1 3 4 3 3 4 3 3 1 3 38 2 52 2 

4 4 2 4 14 2 3 3 2 3 2 4 4 3 3 3 1 2 2 3 38 2 52 2 

4 5 5 5 19 3 5 2 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 47 2 66 2 

4 4 5 4 17 3 5 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 48 2 65 2 

5 5 4 5 19 3 4 2 1 2 3 5 5 3 3 3 2 3 2 2 40 2 59 2 

5 5 3 5 18 3 4 2 1 1 3 5 4 3 3 2 5 5 1 2 41 2 59 2 

5 5 4 4 18 3 2 2 2 3 3 4 5 3 3 3 1 2 2 2 37 2 55 2 

5 5 3 5 18 3 1 2 1 4 3 5 5 3 2 2 1 2 1 2 34 2 52 2 



 
 

5 4 4 4 17 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 2 48 2 65 2 

5 4 4 4 17 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 2 48 2 65 2 

4 5 5 5 19 3 5 5 5 4 4 5 2 4 4 4 4 2 2 4 54 3 73 3 

5 5 5 5 20 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 47 2 67 3 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 5 5 5 5 3 4 4 4 3 2 2 52 3 72 3 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 5 5 5 5 3 3 4 4 3 2 2 51 2 71 3 

5 5 5 5 20 3 5 4 2 4 4 5 4 5 5 4 3 4 3 5 57 3 77 3 

5 5 2 5 17 3 4 4 5 4 3 5 4 3 2 3 1 3 4 3 48 2 65 2 

5 5 5 5 20 3 1 1 1 2 4 4 4 3 1 3 2 4 4 3 37 2 57 2 

3 4 3 4 14 2 2 1 1 1 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 31 1 45 2 

4 4 4 4 16 3 3 2 2 2 3 1 4 3 3 4 1 2 3 3 36 2 52 2 

5 5 3 5 18 3 5 4 2 4 2 3 4 5 4 4 1 1 1 3 43 2 61 2 

5 5 4 4 18 3 2 3 2 4 4 4 4 2 2 3 3 3 2 2 40 2 58 2 

5 5 3 5 18 3 4 4 4 5 3 5 5 4 4 4 1 1 4 4 52 3 70 3 

1 1 3 5 10 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 1 4 3 3 43 2 53 2 

5 4 5 5 19 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 49 2 68 3 

5 4 5 5 19 3 3 3 1 3 4 5 4 4 4 5 2 3 3 4 48 2 67 3 

5 5 5 5 20 3 5 3 3 5 4 5 4 3 4 4 1 2 3 4 50 2 70 3 

4 4 4 4 16 3 4 3 3 4 4 5 5 3 4 4 1 2 3 3 48 2 64 2 

4 4 5 5 18 3 2 1 1 4 4 5 5 3 3 4 1 3 3 2 41 2 59 2 

4 4 5 5 18 3 2 1 1 3 3 5 5 3 3 4 1 3 3 2 39 2 57 2 

4 4 3 4 15 2 4 4 5 4 4 5 5 3 2 3 1 2 4 3 49 2 64 2 

5 5 4 5 19 3 5 3 3 3 4 4 3 2 2 3 1 3 3 3 42 2 61 2 

5 5 4 5 19 3 5 3 3 3 4 4 5 2 2 3 2 3 3 2 44 2 63 2 

5 4 4 2 15 2 3 3 1 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 44 2 59 2 

5 4 4 3 16 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 44 2 60 2 

5 5 4 5 19 3 4 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 4 1 3 39 2 58 2 

3 5 1 5 14 2 3 3 1 2 3 3 5 3 2 4 3 1 5 4 42 2 56 2 



 
 

3 5 5 4 17 3 1 3 3 4 4 5 3 3 3 2 4 4 1 3 43 2 60 2 

4 5 4 5 18 3 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 4 1 3 36 2 54 2 

2 2 2 4 10 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 27 1 37 1 

3 4 3 2 12 2 3 1 3 4 2 3 4 1 2 2 2 3 3 2 35 2 47 2 

3 4 3 2 12 2 3 1 3 4 2 3 4 1 2 2 2 3 3 2 35 2 47 2 

3 3 2 4 12 2 3 2 2 4 4 3 4 3 2 2 4 4 3 2 42 2 54 2 

5 5 4 4 18 3 3 5 1 3 3 4 4 2 2 3 1 1 1 3 36 2 54 2 

3 3 3 3 12 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 41 2 53 2 

4 5 3 4 16 3 3 3 3 3 2 5 3 3 3 4 1 3 1 3 40 2 56 2 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 4 3 4 5 4 2 3 2 2 3 4 46 2 66 2 

5 4 3 3 15 2 3 1 3 5 4 1 4 4 2 2 1 4 1 2 37 2 52 2 

4 3 3 3 13 2 2 5 5 1 5 3 5 1 1 1 1 1 1 1 33 1 46 2 

5 5 4 5 19 3 2 2 5 4 4 5 4 2 2 2 4 2 3 2 43 2 62 2 

1 5 1 5 12 2 1 5 1 1 4 5 4 2 1 1 1 2 2 1 31 1 43 2 

4 4 4 4 16 3 2 3 3 4 3 4 4 2 1 2 2 2 1 2 35 2 51 2 

4 4 2 1 11 2 3 1 1 1 2 1 3 2 2 2 2 3 3 3 29 1 40 1 

5 5 3 5 18 3 5 1 1 5 4 1 1 3 2 5 1 3 5 4 41 2 59 2 

5 5 4 3 17 3 5 1 4 2 4 1 3 2 2 2 3 2 1 2 34 2 51 2 

4 4 3 4 15 2 3 3 3 3 2 5 3 2 2 2 2 2 3 3 38 2 53 2 

3 2 1 3 9 1 1 3 3 3 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 48 2 57 2 

3 3 2 2 10 2 2 3 3 1 1 1 1 3 1 3 2 2 3 3 29 1 39 1 

5 5 3 5 18 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 2 57 2 

5 4 4 5 18 3 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 2 1 4 51 2 69 3 

4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 3 72 3 

5 5 5 5 20 3 5 5 4 3 3 5 5 3 5 5 2 2 5 5 57 3 77 3 

3 3 5 3 14 2 3 3 2 1 4 5 5 3 3 2 5 4 2 3 45 2 59 2 

5 3 5 5 18 3 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 1 1 1 3 52 3 70 3 



 
 

5 5 3 5 18 3 2 4 4 5 5 5 3 2 2 4 3 3 3 3 48 2 66 2 

4 5 5 5 19 3 1 5 5 1 2 1 3 1 2 3 5 4 2 5 40 2 59 2 

3 3 3 3 12 2 1 2 2 1 2 1 2 3 3 3 3 3 1 3 30 1 42 1 

5 5 3 2 15 2 4 3 5 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 45 2 60 2 

4 5 5 5 19 3 1 5 4 3 3 5 3 3 3 5 3 3 3 3 47 2 66 2 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 2 2 3 4 3 3 3 1 3 5 4 43 2 63 2 

5 5 5 5 20 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 1 1 5 5 61 3 81 3 

5 5 3 5 18 3 5 5 5 3 3 5 5 3 3 3 1 1 1 3 46 2 64 2 

5 5 4 4 18 3 4 2 3 4 4 4 5 3 2 3 3 3 2 3 45 2 63 2 

4 4 3 5 16 3 4 3 1 3 3 5 5 2 2 3 4 4 1 3 43 2 59 2 

4 5 3 5 17 3 5 3 1 3 3 5 3 1 2 3 5 5 1 3 43 2 60 2 

2 2 2 3 9 1 1 3 4 3 2 1 4 3 3 3 2 2 3 2 36 2 45 2 

1 1 2 1 5 1 1 3 5 3 2 1 1 2 3 2 3 4 4 1 35 2 40 1 

4 5 5 3 17 3 3 1 3 2 1 4 3 3 3 1 5 3 3 3 38 2 55 2 

4 4 4 3 15 2 3 1 3 2 2 4 4 3 3 2 1 2 2 3 35 2 50 2 

4 4 4 4 16 3 3 3 2 3 2 3 4 3 2 3 4 3 2 3 40 2 56 2 

5 4 4 5 18 3 1 2 2 1 4 3 5 3 3 3 1 1 1 1 31 1 49 2 

5 4 4 4 17 3 1 2 2 1 3 3 5 3 3 3 1 1 2 1 31 1 48 2 

5 5 5 5 20 3 5 4 2 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 47 2 67 3 

4 4 4 4 16 3 3 4 3 3 3 4 5 4 3 3 3 3 3 3 47 2 63 2 

4 4 5 5 18 3 3 4 3 3 3 5 4 4 4 3 3 3 3 4 49 2 67 3 

5 5 3 5 18 3 2 3 2 3 2 4 3 3 3 4 1 2 2 4 38 2 56 2 

1 5 1 5 12 2 1 1 5 1 5 3 5 5 1 1 1 1 1 1 32 1 44 2 

2 5 2 5 14 2 3 2 2 3 4 3 5 5 1 3 2 2 1 2 38 2 52 2 

3 2 1 2 8 1 3 1 1 1 1 2 5 1 1 3 5 3 1 3 31 1 39 1 

3 2 2 2 9 1 3 1 1 2 1 3 4 1 1 3 5 3 1 2 31 1 40 1 

3 4 3 4 14 2 4 2 1 1 3 3 4 2 1 3 2 2 1 3 32 1 46 2 

3 3 3 4 13 2 4 2 2 1 3 3 4 2 1 3 2 2 1 3 33 1 46 2 



 
 

4 5 4 4 17 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 3 73 3 

4 5 5 5 19 3 5 3 4 5 4 5 4 3 2 4 2 3 2 3 49 2 68 3 

4 4 5 5 18 3 3 3 4 4 4 5 5 3 2 3 2 3 2 3 46 2 64 2 

3 5 3 5 16 3 3 2 3 2 1 3 4 3 3 5 3 3 1 3 39 2 55 2 

3 4 3 4 14 2 3 2 3 2 1 3 4 3 3 4 3 3 1 3 38 2 52 2 

4 4 2 4 14 2 3 3 2 3 2 4 4 3 3 3 1 2 2 3 38 2 52 2 

4 5 5 5 19 3 5 2 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 47 2 66 2 

4 4 5 4 17 3 5 3 3 4 4 4 4 3 2 3 3 3 3 4 48 2 65 2 

5 5 4 5 19 3 4 2 1 2 3 5 5 3 3 3 2 3 2 2 40 2 59 2 

5 5 3 5 18 3 4 2 1 1 3 5 4 3 3 2 5 5 1 2 41 2 59 2 

5 5 4 4 18 3 2 2 2 3 3 4 5 3 3 3 1 2 2 2 37 2 55 2 

5 5 3 5 18 3 1 2 1 4 3 5 5 3 2 2 1 2 1 2 34 2 52 2 

5 4 4 4 17 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 2 48 2 65 2 

5 4 4 4 17 3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 3 3 2 48 2 65 2 

4 5 5 5 19 3 5 5 5 4 4 5 2 4 4 4 4 2 2 4 54 3 73 3 

5 5 5 5 20 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 3 3 47 2 67 3 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 5 5 5 5 3 4 4 4 3 2 2 52 3 72 3 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 5 5 5 5 3 3 4 4 3 2 2 51 2 71 3 

5 5 5 5 20 3 5 4 2 4 4 5 4 5 5 4 3 4 3 5 57 3 77 3 

5 5 2 5 17 3 4 4 5 4 3 5 4 3 2 3 1 3 4 3 48 2 65 2 

5 5 5 5 20 3 1 1 1 2 4 4 4 3 1 3 2 4 4 3 37 2 57 2 

3 4 3 4 14 2 2 1 1 1 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 31 1 45 2 

4 4 4 4 16 3 3 2 2 2 3 1 4 3 3 4 1 2 3 3 36 2 52 2 

5 5 3 5 18 3 5 4 2 4 2 3 4 5 4 4 1 1 1 3 43 2 61 2 

5 5 4 4 18 3 2 3 2 4 4 4 4 2 2 3 3 3 2 2 40 2 58 2 

5 5 3 5 18 3 4 4 4 5 3 5 5 4 4 4 1 1 4 4 52 3 70 3 

1 1 3 5 10 2 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 1 4 3 3 43 2 53 2 

5 4 5 5 19 3 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 49 2 68 3 



 
 

5 4 5 5 19 3 3 3 1 3 4 5 4 4 4 5 2 3 3 4 48 2 67 3 

5 5 5 5 20 3 5 3 3 5 4 5 4 3 4 4 1 2 3 4 50 2 70 3 

4 4 4 4 16 3 4 3 3 4 4 5 5 3 4 4 1 2 3 3 48 2 64 2 

4 4 5 5 18 3 2 1 1 4 4 5 5 3 3 4 1 3 3 2 41 2 59 2 

4 4 5 5 18 3 2 1 1 3 3 5 5 3 3 4 1 3 3 2 39 2 57 2 

4 4 3 4 15 2 4 4 5 4 4 5 5 3 2 3 1 2 4 3 49 2 64 2 

5 5 4 5 19 3 5 3 3 3 4 4 3 2 2 3 1 3 3 3 42 2 61 2 

5 5 4 5 19 3 5 3 3 3 4 4 5 2 2 3 2 3 3 2 44 2 63 2 

5 4 4 2 15 2 3 3 1 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 44 2 59 2 

5 4 4 3 16 3 3 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 4 3 4 44 2 60 2 

5 5 4 5 19 3 4 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 4 1 3 39 2 58 2 

3 5 1 5 14 2 3 3 1 2 3 3 5 3 2 4 3 1 5 4 42 2 56 2 

3 5 5 4 17 3 1 3 3 4 4 5 3 3 3 2 4 4 1 3 43 2 60 2 

4 5 4 5 18 3 3 3 2 1 3 3 1 3 3 3 3 4 1 3 36 2 54 2 

2 2 2 4 10 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 27 1 37 1 

3 4 3 2 12 2 3 1 3 4 2 3 4 1 2 2 2 3 3 2 35 2 47 2 

3 4 3 2 12 2 3 1 3 4 2 3 4 1 2 2 2 3 3 2 35 2 47 2 

3 3 2 4 12 2 3 2 2 4 4 3 4 3 2 2 4 4 3 2 42 2 54 2 

5 5 4 4 18 3 3 5 1 3 3 4 4 2 2 3 1 1 1 3 36 2 54 2 

3 3 3 3 12 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 41 2 53 2 

4 5 3 4 16 3 3 3 3 3 2 5 3 3 3 4 1 3 1 3 40 2 56 2 

5 5 5 5 20 3 4 3 3 4 3 4 5 4 2 3 2 2 3 4 46 2 66 2 

5 4 3 3 15 2 3 1 3 5 4 1 4 4 2 2 1 4 1 2 37 2 52 2 

4 3 3 3 13 2 2 5 5 1 5 3 5 1 1 1 1 1 1 1 33 1 46 2 

5 5 4 5 19 3 2 2 5 4 4 5 4 2 2 2 4 2 3 2 43 2 62 2 

1 5 1 5 12 2 1 5 1 1 4 5 4 2 1 1 1 2 2 1 31 1 43 2 

4 4 4 4 16 3 2 3 3 4 3 4 4 2 1 2 2 2 1 2 35 2 51 2 

4 4 2 1 11 2 3 1 1 1 2 1 3 2 2 2 2 3 3 3 29 1 40 1 



 
 

5 5 3 5 18 3 5 1 1 5 4 1 1 3 2 5 1 3 5 4 41 2 59 2 

5 5 4 3 17 3 5 1 4 2 4 1 3 2 2 2 3 2 1 2 34 2 51 2 

4 4 3 4 15 2 3 3 3 3 2 5 3 2 2 2 2 2 3 3 38 2 53 2 

3 2 1 3 9 1 1 3 3 3 1 5 4 4 4 4 4 4 4 4 48 2 57 2 

3 3 2 2 10 2 2 3 3 1 1 1 1 3 1 3 2 2 3 3 29 1 39 1 

5 5 3 5 18 3 3 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 39 2 57 2 

5 4 4 5 18 3 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 2 1 4 51 2 69 3 

4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 3 72 3 

5 4 4 5 18 3 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 2 1 4 51 2 69 3 

4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 3 72 3 

5 4 4 5 18 3 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 2 1 4 51 2 69 3 

4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56 3 72 3 

 
 



 
 

Figura 1. 
Capacidad de respuesta de una Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento 
– Moyobamba 2021. 

 
 

Figura 2. 
Satisfacción de los usuarios de una Empresa Prestadora de Servicios de 
Saneamiento – Moyobamba 2021 
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