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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la continuidad y la
satisfaccion en usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
Moyobamba S.A., 2021. La investigacién fue tipo basica, el disefio de investigacion fue
no experimental, transversal, descriptivo correlacional. La poblacién estuvo conformada
23,706 usuarios de las conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A., la muestra fue
de 138 usuarios. Se utilizo la técnica de la encuesta y se disefiaron dos cuestionarios
para el acopio de datos. Los resultados obtenidos mostraron que el nivel de continuidad
del servicio fue evaluado como 19.57% bajo, 57.25% medio y 23.19% alto. Con respecto
a la satisfaccion del usuario este fue evaluado como 23.9% mala, 55.8% regular y 20.3%
buena. La relacién entre las dimensiones de la continuidad y satisfaccién en usuarios, fue
identificada como relacién negativa muy baja para la dimensién volumen producido; y una
relacion positiva muy baja para las dimensiones de presion, agua no facturada y
continuidad promedio. La principal conclusion de la investigacion fue que existe una

correlacion positiva muy baja entre las variables, con un Rho de Spearman de 0.068.

Palabras clave: continuidad, satisfaccion del usuario, presion



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between continuity and
satisfaction in users of the Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba
S.A., 2021. The research was basic type, the research design was non-experimental,
cross-sectional, descriptive, correlational. The population consisted of 23,706 users of
the active connections of EPS Moyobamba S.A., the sample was 138 users. The survey
technique was used and two questionnaires were designed for data collection. The
results obtained showed that the level of continuity of the service was evaluated as
19.57% low, 57.25% medium and 23.19% high. Regarding user satisfaction, this was
evaluated as 23.9% bad, 55.8% fair and 20.3% good. The relationship between the
dimensions of continuity and user satisfaction was identified as a very low negative
relationship for the volume produced dimension; and a very low positive relationship for
the dimensions of pressure, unbilled water, and average continuity. The main conclusion
of the research was that there is a very low positive correlation between the variables,

with a Spearman Rho of 0.068.

Key words: continuity, user satisfaction, pressure

viii



INTRODUCCION

A nivel internacional, en el Caribe y América Latina, donde los servicios de
saneamiento y agua potable es un tema adn por resolver, ya que existen muchas
regiones donde los sistemas publicos de agua potable tienen una mala calidad de
servicio, especialmente en lo que respecta a la continuidad del agua suministrada. Asi,
por ejemplo, en Honduras se informa que el tiempo continuo promedio en las areas
urbanas es de 5 a 20 horas y en las areas rurales es de 16 horas; y en México, solo el
14% de los hogares parece tener agua todo el dia. Segun CEPAL (2011) el suministro
intermitente del agua potable no solo causa molestias al usuario, sino que también
permite que el aire ingrese a la tuberia, situacién que plantea interrogantes sobre la
confiabilidad de la medicién precisa del consumo y establece una mayor probabilidad

de contaminacion en las redes.

A nivel nacional, segun Andina (2021) Sedapal registré un servicio promedio de agua
potable de 21.41 horas/dia, mientras que los EPS Grandes 2 y 1 registraron un valor
de 15.70y 16.88 horas al dia consecutivamente, recibiendo un aumento de 27 minutos,
en comparacion con el afio 2019. En tanto, las EPS pequefias y medianas lograron un
valor de 19.90 y 14.42 horas al dia, un incremento de una hora y 18 minutos, en
paralelo al afio 2019. Mientras que, Emapa Pasco (pequefia), EPS Aguas de Lima
Norte (mediana), EPS SedaJuliaca (grande 2) y Sedalib (grande 1), tienen 1.22, 12.05,
8.27y 10.7 horas al dia de continuidad del servicio de agua potable, consecutivamente,
estos son las horas mas bajas de servicio obtenidos en el afio 2020 con respecto a
sus grupos. Como se puede observar, los problemas con la gestion de EPS son muy
visibles, porque desafortunadamente las EPS tienen muchos defectos con respecto a
la: Calidad del suministro de agua, a la continuidad de su servicio de agua potable (el
servicio solo se puede brindar por poco tiempo), las aguas residuales no se tratan
adecuadamente, entre otros. Todos estos problemas reducen la calidad del servicio a

SuS usuarios.

A nivel regional segtn VIA TELEVISION (2021), en el distrito Tarapoto, pobladores

indican que en tiempo de lluvias sufren desabastecimiento del suministro de agua, por
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lo que tienen que esperar con baldes afuera de sus casas a que pase el camion
cisterna para poder obtener este liquido elemental y cubrir sus necesidades basicas,
ademas indican que los cortes del servicio no son avisados por el personal de EMAPA
San Martin S.A., empresa que esta delegada de suministrar el servicio de agua. Esta
misma realidad se evidencia en cada distrito de la regiébn San Martin, y no solo en
épocas de invierno sino también en época de estiaje, donde el suministro de agua
potable se brinda pocas horas al dia y muchos pobladores tienen que almacenar en

bidones su agua para poder cubrir sus necesidades.

A nivel local la EPS Moyobamba se encuentra administrada por OTASS desde el mes
de mayo del 2017, la cual presenta muchas quejas por la poblacién, ya que ellos
afirman que existe un mal servicio de agua y no cumple con muchos indicadores como
son: calidad, continuidad, presion, etc. Ademas, se ha podido observar que, a lo largo
de estos afos, el FEDEIMAN ha realizado paros y huelgas exigiendo un servicio de
calidad con respecto al agua potable y alcantarillado. Segun VOCES (2020) los
servicios de saneamiento y de suministro de agua en Moyobamba no han mejorado,
al contrario, la escasez del elemento liquido en los hogares es cada vez peor, sin
embargo, los pagos de los recibos estan aumentando al punto de que, en muchos
casos, los usuarios hoy pagan 5 veces mas que antes del 2017, a pesar de que en

esos afios habia un mejor servicio.

En base a la problematica anteriormente vista, planteamos las siguientes preguntas:
el problema general ¢Cual es la relacion entre la continuidad y la satisfaccién en
usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A.,
20217 y los problemas especificos ¢, Cual es el nivel de continuidad de los servicios de
la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 20217, ¢;Cual es
el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021? y ¢, Cual es la relacién entre las dimensiones de
la continuidad y satisfaccion en usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y

Saneamiento Moyobamba S.A., 20217



Este estudio mantiene como justificacion por conveniencia beneficiar a los usuarios de
la EPS Moyobamba y mejorar la gestion de servicio de dicha entidad. La justificacion
social sera ayudar a que la poblacion cuente con un mejor servicio de agua para
consumo humano con respecto al indicador de la continuidad, ya que se mostraraan
opciones de solucién a este problema de agua potable. Con respecto al valor teorico,
es beneficioso porque profundiza en las variables de estudio y se podra aprovechar
como antecedente para investigaciones futuras en las que se estudie la continuidad y
la satisfaccion del usuario. Como implicancia practica este estudio permitira que la EPS
Moyobamba considere en su accionar o sus propuestas de desarrollo de su institucién
la opinidn de la poblacion con respecto al servicio que brinda y las propuestas de
mejora frente a esta problematica abordada en esta investigacion; y finalmente la
utilidad metodologica es muy provechosa ya que se utilizaran instrumentos, que
aportaran un valor estadistico veridico, las mismas que tienen la aprobacion de los

expertos en el tema.

El objetivo general se planted de la siguiente manera: Determinar la relacion entre la
continuidad y la satisfaccion en usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021; y los objetivos especificos son las siguientes:
Medir el nivel de continuidad de los servicios de la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021; identificar el nivel de satisfaccion de los usuarios
de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021; y medir
la relacion entre las dimensiones de la continuidad y satisfaccién en usuarios de la
Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021.

Asi mismo como hipétesis general se muestra lo siguiente: Hi: Existe relacién positiva
y significativa entre la continuidad y la satisfaccion en usuarios de la Entidad
Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021; y las hipoétesis
especificas son las siguientes: Hi: El nivel de continuidad de los servicios de la Entidad
Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021, es alto; Hz: El nivel
de satisfaccion de los usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
Moyobamba S.A., 2021, es bueno; y Hs: Existe relacion positiva y significativa entre
las dimensiones de la continuidad y satisfaccion en usuarios de la Entidad Prestadora

de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021.



II. MARCO TEORICO

La tesis esta basada en trabajos preliminares o premisas extraidas de articulos
académicos y tesis de maestria, en las cuales se demuestran la importancia y la
transcendencia del problema que se aborda en relacién con la investigacion, con

respecto a las variables de estudio, la continuidad y la satisfaccién del usuario.

A nivel internacional, segun Reyes & Veliz (2021) es un articulo cientifico de tipo
bésico, descriptivo en cuanto a disefio, una poblacién de 606 usuarios, con una
muestra probabilistica aleatoria simple de 236 usuarios, se trabajé la técnica
SERVQUAL vy el cuestionario por instrumento, concluyé que la calidad del servicio es
la mejor forma de garantizar el éxito o fracaso de las empresas, es por eso que se
deben definir las diferentes necesidades de los clientes y ofrecer mejores opciones

para satisfacer dichas necesidades.

Segun Arredondo & Gomez (2017) es un articulo cientifico de tipo basico, descriptivo
en cuanto a disefio, la poblacién fueron los clientes de la EPMAPA Santo Domingo,
con una muestra 100 consumidores, se trabajo la técnica SERVQUAL y el cuestionario
por instrumento, concluye que, en efecto, el modelo o escala SERVQUAL es una
herramienta confiable y valida para medir el nivel de calidad de acuerdo con las

expectativas y percepciones de los consumidores sobre los servicios publicos.

Segun Gonzales et al. (2016) es articulo cientifico de tipo basico, descriptivo en cuanto
a disefio, la poblacion fueron los habitantes del Distrito Federal de Mexico, con una
muestra probabilistica polietapico aleatoria estratificado de 3000 viviendas, se trabajé
la técnica de la encuesta y el cuestionario por instrumento, concluye que la cobertura
de agua potable en la Ciudad de México se acerca al 100%, pero hay un déficit

significativo con respecto a la continuidad del servicio.

A nivel nacional, segun Pastor (2014) es una tesis de maestria de tipo basica,
descriptivo a cuanto a disefio, con una poblacion de 1,562,000 conexiones, con una

muestra es aleatorio por conglomerado de 2,200 usuarios, se utilizd la técnicas de

4



encuestas, entrevistas y andlisis de resultados con el programa SPSS y el cuestionario
como instrumento, concluye que la poblacién espera que la continuidad del servicio de
agua potable aumente, para ello se requiere mayor presupuesto para invertir en
infraestructura o reducir radicalmente el consumo unitario dia, ademas es necesario
que la atencién al usuario sea mas rapida en los servicios, en resumen la satisfaccion
del cliente se expresa en sus buenos habitos y en su disponibilidad a colaborar con la
EPS.

Segun Flores (2019) es una tesis de maestria de tipo basica, descriptivo en cuanto a
disefio, con una poblacion de 3120 usuarios, con una muestra es aleatorio por
conglomerado de 500 usuarios, se trabajé la técnica de encuestas y el cuestionario
por instrumento, concluye que la percepcion del cliente en la ciudad de Lima Norte con
respecto a la dimension de eficiencia en el servicio manifiesta que el 53,2% un nivel

regular, un 46,8% es mala y el 0% alta.

Segun Quispe et al. (2020) es un articulo cientifico de tipo basico, descriptivo en cuanto
a disefio, con una poblacién y muestra de 215 usuarios, se trabajo la técnica de la
encuestay el cuestionario de instrumento, concluyé que el agua potable que recibieron
tenia un olor, color o sabor inusual, demostrando asi que la entidad no cumplia con
brindar agua potable apta para consumo humano, como lo indica la SUNASS; ademas
indica que el nivel de satisfaccidn del cliente es minima ya que se ha comprobado que
la continuidad del servicio es de pocas horas, por lo que es poco confiable o inoportuno

para los usuarios.

A nivel regional, segun Torres (2018) es una tesis de maestria de tipo basica,
correlacional en cuanto a disefio, con una poblacién de 29,302 habitaciones, con una
muestra es aleatorio por conglomerado de 137 habitantes, se trabajo la técnica de la
encuesta, y el cuestionario por instrumento, concluy6 que un 92% de la poblacion del
distrito de Morales, Provincia de San Martin sefiala que el nivel de calidad de los

servicios de saneamiento se encuentra en un estado regular.



Segun Cobos (2019) es una tesis de maestria de tipo basica, descriptivo correlacional
en cuanto a disefio, con una poblacién de 2,666 usuarios, con una muestra al azar de
400 usuarios, se trabajo la técnica de la encuesta y el cuestionario por instrumento,
concluyen que un 30% de los usuarios consideran que la calidad del servicio es
regular, ya que, en los ultimos meses, hubo atoros, ruptura de tuberias o interrupciones

del servicio de agua potable, por lo que ha afectado a la continuidad.

Segun Coérdova (2019) es una tesis de maestria de tipo basica, descriptivo
correlacional en cuanto a disefio, con una poblacion de 10,213 usuarios, con una
muestra de 100 usuarios, se trabajo la técnica de la encuesta y el cuestionario por
instrumento, concluyé que un 73.6% consideran que el nivel de satisfaccion del cliente
de EMAPA San Martin S.A. es bajo, la causa es porque el servicio de alcantarillado y
agua potable no llega a abastecer a toda la poblacién por falta de cobertura, también
sefialan que el agua potable tiene sustancias en suspension y las conexiones que va
desde la red al domicilio no se encuentran en buen estado; ademas un 15.5.%
indicaron que el nivel de satisfaccion del usuario es regular, porque la presion del agua
potable es la adecuada para el uso doméstico y la comunicacion telefénica con EMAPA

es efectiva, ya que reciben informacion exacta para sus preguntas o solicitudes.

Con respecto a diferentes teorias que fundamentan esta investigacion, a continuacion,
se presentard una descripcion. Con respecto a la continuidad, el R.C.D N° 10-2006-
SUNASS-CD (2006) lo define como el promedio ponderado del nimero de horas que
la EPS ofrece el servicio de agua potable al cliente, este valor se encuentrade 0y 24
horas. Por otro lado, para la OMS (2006) es el porcentaje de tiempo durante el que se
dispone de agua de consumo, que puede ser diario, semanal y estacional), y por ultimo
tenemos a la SUNASS (2004) que lo conceptualiza como el indicador que contabiliza
las horas de suministro de agua al dia. Esta variable es uno de los indicadores mas
importantes cuando se presta el servicio de agua, ya que la falta de continuidad del
servicio de agua causa malestar e incomodidad en el usuario, ya que tiene buscar una
contingencia para que siempre se esté abastecida de este liquido que es muy

importante, ya que de ellos depende la realizacion de muchas actividades rutinarias.



Con respecto a sus dimensiones de la variable de continuidad, se acepté como
principal documento a la R.C.D N° 10-2006-SUNASS-CD (2006), en la que hemos
relacionado dicho indicador con el volumen producido unitario, es el volumen que
produce la EPS y se mide en litros, la cual se destina a aquellos usuarios que son
abastecidas con el servicio de agua potable, por una pileta publica o una conexion
domiciliaria, este valor nos permite reconocer a aquellas EPS que a pesar de producir
lo necesario para proveer a sus clientes de manera constante de agua potable, no
pueden realizarlo ya que presentan deficiencias en sus operaciones, es decir
presentan una continuidad reducida, afectando directamente al servicio. También lo
relacionamos con la presion, que es el promedio ponderado de la presion de
abastecimiento de agua potable en la red de distribucion, dicho indicador debe estar
entre los valores de 10 y 50 mca. y por debajo de 10 mca; este indicador puede
provocar molestias en los clientes del servicio, porque no solo afecta a la calidad y
ademas puede producir problemas de inoculacion en las redes de distribucion, por el
contrario, presiones mayores a 50 mca pueden provocan roturas en las instalaciones
sanitarias de los clientes; también relacionamos con el agua no facturado (ANF), mide
la relacién entre volumen de agua potable que se produce con la que no es facturada
o registrado por la EPS, este indicador permite distinguir a aquellas EPS que presentan
pérdidas operacionales y comerciales, los cuales ocasionan elevados costos
operativos, estas pérdidas operacionales se resumen en fugas en la redes de agua
potable a razon de la antigledad de las tuberias y por falta de mantenimiento de las
mismas; mientras que las pérdidas comerciales se genera por el clandestinaje, porque
no existen medidores en todos los usuarios, al subregistro de la micromedicion, etc.;
por ultimo tenemos a la continuidad promedio, que permite identificar aquellas EPS
gue suministran el servicio de agua potable de manera discontinua; lo ideal es tener
agua potable todo el dia, es decir durante las 24 horas del dia, la no continuidad o el
suministro por horas, ademas de generar dificultades ya que obliga al almacenamiento
intradomiciliario, lo que puede ocasionar afectacion en la calidad y puede producir
problemas de contaminacién en las redes de distribucion. Cada dimensién esta muy
relacionada con la variable, ya que, si alguna de ellas no se tiene desarrollada al 100%,

se presenta problemas de continuidad del servicio, por ello cada dimension tiene que



ser estudiada muy detalladamente para encontrar sus posibles deficiencias, y trabajar
en la solucién de cada una de ellas.

En relacion a la segunda variable satisfaccion del usuario, se ha sefialado como un
elemente muy importante y clave entre las empresas y mercados, el estudio de esta
variable tiene sus pincipios en la década de los setenta donde Howard & Sheth (1969)
comienzan a investigar el efecto que tiene las expectativas con respecto a la
satisfaccion. Ademas, otro autor como Olshavsky & Miller (1972) sefiala que la
desafirmacion es una causa de la post compra, en el cual el cliente establece la
confrontacion entre los resultados obtenidos con las expectativas que previamente
habia establecido, y es la diferencia entre estos dos conceptos lo que conduce al
comprador a elaborar una opinién con respecto a un producto o servicio. En la década
de los ochenta sigue aumentando el nUmero de estudios acerca de esta variable, aqui
Anderson & Sullivan (1993) conceptualiza la satisfaccion como una valoracion
consciente sobre si el producto o servicio ha tenido bueno o malos resultados, o si
dicho producto o servicio se ha ajustado a su objetivo. En los afios de los noventa se
distingue por la aportacion de nuevos criterios de investigacion de la satisfaccion, en
las algunos se preocupan por generar nuevos conceptos y en formular modelos que
incorporen tanto dimensiones que contribuyen a la contribuyan a la formacién de la
satisfaccion como aquellos fendmenos que se dan a consecuencia de ello. Como
Espino (2010) que destaca la obligacién de incluir en el debate el componente
emocional que se genera cuando el cliente tiene la experiencia de compra o consumo

del bien o servicio.

Después de tener muchos conceptos de muchos autores, nos quedamos con las
siguientes: Munch (1998) lo define como satisfacer plenamente las necesidades de los
compradores proporcionando actividades que son esencialmente de valor agregado
intangible y cumpliendo con las disposiciones apropiados para un producto o servicio.
Para Hoffman y Bateson (2012), la satisfaccion del cliente permite conocer la
percepcion del cliente con respecto a la calidad, pues la valoracion del cliente se basa
en su experiencia previa o satisfaccion, la cual es considerada en las siguientes

reuniones, se determinan sus expectativas e intenciones de compra a su vez; y por
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altimo para Zeithamt et al. (2009) es la diferencia entre las expectativas del consumidor
y lo que verdaderamente percibe al usar un servicio. Esto significa que las empresas
tanto privadas y publicas deben brindar una calidad de servicio muy alto, para que de
esta manera el usuario satisfaga sus expectativas y sea un consumidor muy frecuente
y contento. Por eso la satisfaccion del usuario es uno de los resultados mas
significativos en la prestacion de los servicios, ya que consideran que la percepcion de

la calidad del cliente esta en relacion al servicio que esperan recibir.

Con respecto a sus dimensiones de la variable de satisfaccion del usuario, se tomo
como autores principales a Zeithamt et al. (2009), quienes proponen 5 dimensiones
del Modelo Servqual: Fiabilidad se trata de la capacidad de la EPS para realizar el
servicio de manera confiable y prudente, lo que significa que la empresa cumple con
sus ofertas, en término de suministro de agua potable, resolucion de problemas y
uniformidad de precios; calidad de respuesta es la decision para ayudar a los clientes
de manera rapido y adecuada, es decir la atencion pronta al tratar las diligencias,
responder las interrogantes, escuchar las quejas de los usuarios y solucionar sus
problemas con respecto al servicio; seguridad, es la habilidad de los empleados de
inspirar a sus clientes credibilidad y confianza; empatia viene a ser el nivel de atencion
personalizada que brinda las EPS a sus consumidores; y por ultimo los elementos
tangibles, que son la apariencia fisica de los profesionales que laboran en la empresa

y de las instalaciones, tales como la infraestructura, equipos, materiales y personal.

A través de estas dimensiones el proveedor puede conocer si el cliente es leal con su
proveedor, por ejemplo: Si un cliente no esta satisfecho cambiara de proveedor o
mostrara su incomodidad a través de reclamos, hasta el punto de buscar otro
proveedor que tenga una mejor oferta. En cambio, si el cliente se encuentra
complacido con su proveedor, sera leal y mostrara su comodidad haciendo
propaganda o hablando bien de ese proveedor, de esta manera jalard mas clientes.
Es por eso que las empresas inteligentes intentan mantener contentos a todos sus
clientes ofreciendo solo lo que pueden dar y luego ofreciendo mas de lo que esperan,

para que siempre estén complacidos con el servicio.



Segun Zeithamt et al. (2009), el modelo Servqual se introdujo por primera vez en 1988
y, desde entonces, se le han presentado muchas mejoras y modificaciones. Este
modelo es una técnica de estudio comercial que nos ayuda a cuantificar la calidad del
servicio que se brinda y conocer las expectativas del usuario y como evaluar el servicio,
y este modelo nos permitira analizar los aspectos cuantitativos y cualitativos del
consumidor, también nos permite ser conscientes de los factores inmanejables e
impredecibles de nuestros clientes. Ademas, nos proporciona informacion
especificado sobre: Opiniones de los clientes sobre los servicios que brinda la
empresa, comentarios y sugerencias de los usuarios para mejorar determinados
elementos, e impresiones de los empleados sobre las expectativas y percepciones de
los consumidores. Y, por ultimo, el modelo es una herramienta de mejora y

comparacion con otras organizaciones.
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lI.LMETODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio:
El estudio fue de tipo basico, para Muntané (2010) este tipo de disefio se le denomina
investigacion pura, dogmatica o tedrica, y se distingue pues surge de un marco
tedrico y permanece alli, su principal objetivo es el desarrollo del conocimiento

cientifico, pero no entra en conflicto con ningln aspecto practico.

Disefio de investigacion:

La investigacién ha sido no experimental, para Kerlinger (1979) es un estudio donde
no se pueden manejar variables ni asignar objetos o condiciones al azar, de hecho,
lo que hacemos es observar los fendmenos tal como ocurren en su contexto natural
de los mismos y luego analizarlos. También la investigacion es transversal, segun
Ramos et al. (2018) se emplean cuando el método o los métodos o técnicas a
emplear, se aplican una sola vez. Finalmente, el estudio es descriptivo correlacional
en cuanto a disefio, para Hernandez et al. (2014) las investigaciones de este disefio
tienen el proposito de conocer el grado de asociacion o relacion entre dos 0 mas
variables, conceptos o categorias en un contexto peculiar. El disefio se

esquematizara a continuacion:

V1
M r
V2
Donde:
M = Muestra

0O, = Continuidad
O, = Satisfaccion de los usuarios

r = Relacion de las variables de estudio
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3.2.

3.3.

Variables y operacionalizacion.

Variable 1: Continuidad

Variable 2: Satisfaccion del usuario
Poblacién (criterio de seleccién), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblacion: La poblacidon estuvo formado por 23,706 usuarios de las conexiones

activas de la EPS Moyobamba S.A.

e Criterios de inclusién: Los encuestados han sido usuarios de la EPS

Moyobamba S.A., y han pagado su servicio de agua potable.

e Criterios de exclusién: Los encuestados que tenian corte de su servicio de agua

potable.

Muestra: La muestra ha estado conformada por 138 usuarios de las conexiones

activas de la EPS Moyobamba. Sucesivamente, se detalla el célculo de la muestra:

B Z’xpxqxN
T E2(N-1D+Z%2xpxq

n

Donde:

Tamario de la muestra (n) = ¢?

Poblacién (N) =23,706

Nivel de confianza (Z) = 1.96 (95% de confianza)
Margen de error (E) = 0.05 (5%)

Probabilidad de ocurrencia (p) = 0.9

Probabilidad de no ocurrencia (q) = 0.1
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_ 1.96%2 x 0.9 x 0.1 x 23,706
n= 0.052 (23,706 — 1) + 1.962 x 0.9 x 0.1

_58,196.20726
"~ 59.608244

n =138

Muestreo: Se empled6 el muestreo probabilistico, segun Walpole & Myers (1996) este
tipo de muestreo permite conocer la probabilidad de que cada persona estudiada sea
incluida en la muestra mediante seleccién al azar. Asimismo, se trabajo la técnica del

muestreo aleatorio simple por proporciones.

Unidad de analisis: Un usuario de las conexiones activas de la EPS Moyobamba
S.A.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Técnica
En la investigacion se trabajo la técnica de la encuesta. Para Archenti (2012) es una
técnica de produccibn de datos que, mediante el uso de cuestionarios
estandarizados, puede plantear preguntas sobre mudiltiples cuestiones de los
individuos o grupos en estudio: hechos, actitudes, creencias, opiniones, métodos de

consumo, habitos, prejuicios e intenciones de voto.

Instrumentos

Como instrumentos se elaboraron 2 cuestionarios estructurados y formalizados para
cada variable. Segun Pérez (1991) un cuestionario es un conjunto de preguntas
sistematicas y cuidadosamente elaboradas, generalmente de diferentes tipos, sobre
hechos y aspectos de interés para una investigaciéon o evaluacion, que se puede

aplicar de varias formas, entre las que destaca la gestion de grupos.
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Para la medicion de la variable continuidad se trabajé un cuestionario que se

compone de 15 enunciados o items distribuidos en 4 dimensiones:

Dimension Volumen producido unitario: items 1,2y 3
Dimension Presion: items 4,5y 6

Dimension Agua no facturada: items 7, 8,9y 10

Dimension Continuidad Promedio: items 11, 12, 13, 14y 15

La escala de valoracion que se trabajo en este instrumento es la siguiente:
“Totalmente en desacuerdo” = 1

“En desacuerdo” = 2

“‘Indiferente” = 3

“De acuerdo” = 4

“Totalmente de acuerdo” =

La variable ha sido medida con la escala siguiente:
1=Bajo

2=Medio

3=Alto

Para transformar la escala del instrumento a la escala final con la que se midi6 la
variable fue la escala de Estanones para determinar los rangos y posteriormente se
procesaron los datos en el software estadistico PSS version 26 con la opcién de

agrupacion visual.

Para la medicién de la variable satisfaccion del usuario se empled un cuestionario

gue se compone de 19 enunciados o items distribuidos en 5 dimensiones:

Dimension Fiabilidad: items 1, 2,3y 4

Dimension Calidad de respuesta: items 5,6, 7y 8
Dimension Seguridad: items 9, 10, 11y 12
Dimension Empatia: items 13, 14y 15
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Dimension Elementos tangibles: items 16, 17, 18 y 19

La escala de valoracion que se trabajo en este instrumento es la siguiente:
“Totalmente en desacuerdo” = 1

“En desacuerdo” = 2

“Indiferente” = 3

“De acuerdo” = 4

“Totalmente de acuerdo” =5

La variable ha sido medida con la escala siguiente:
1=Mala
2=Regular

3=Bueno

Para transformar la escala del instrumento a la escala final con la que se medié6 la
variable fue la escala de Estanones para determinar los rangos y se procesaron los

datos en el software estadistico PSS version 26 con la opcién de agrupacion visual.

Validez

Para establecer la validez de los instrumentos se empled la técnica de juicio expertos
gue segun Escobar & Cuervo (2008) consiste en la inclusiébn de las opiniones
informadas de aquellos con experiencia en el campo, reconocidos por otros como
expertos calificados en el tema, y que pueden proporcionar informacion, a través de

evidencia, valoracion y evaluacion.
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Tabla 1

Validez
Promedio de
Variable N Experto o _ Opinidn del experto
especialista validez
1 | Metoddlogo El instrumento puede
4’1 ser aplicado
2 | Especialista El instrumento es
adecuado, se
Continuidad 9 recomienda realizar
su aplicacion.
3 | Especialista El instrumento puede
44 ser aplicado
1 | Metoddlogo 48 El instrumento puede
ser aplicado
2 | Especialista El instrumento es
Satisfaccion 48 adecuado, se
del usuario recomienda realizar
su aplicacion.
3 | Especialista El instrumento puede
48 ser aplicado

Fuente: Elaboracion propia

Los instrumentos, que se ha utilizado fueron dos cuestionarios, un cuestionario par
cada una de nuestras variables continuidad y satisfaccion del usuario, las cuales han
sido evaluados al juicio de tres (03) expertos que se menciona en la tabla; los cuales
han tenido el trabajo de examinar la consistencia y ajuste de los indicadores con las
variables del estudio. En cuanto a la primera variable continuidad, el resultado
promedio que se obtuvo fue de 4.46, lo que significa el 89.20 % de concordancia
entre jueces. Respecto a la segunda variable satisfaccion del usuario, el resultado
promedio fue de 4.8, lo que representa el 96 % de correspondencia entre jueces; lo
gue significa que ambos cuestionarios tienen una excelente validez; reuniendo los

requisitos metodoldgicos para ser aplicado.
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Confiabilidad

El coeficiente alfa de Cronbach se trabajo para definir la validez de las herramientas.
Segun Cohen y Swerdlik (2001) esta estadistica se toma como el promedio de todas
las posibles correlaciones de divisibilidad.

Para evaluar la confiabilidad del instrumento a ser aplicado, se realizo el analisis del
alfa de Cronbach, cuya cifra tiene que ser lo mas cercano posible 1, de manera que
sea consistente con la siguiente aplicacién de la muestra dada. Por lo tanto, se
confirmd la confiabilidad obtenida procesando la informacion extraida de la aplicacion
de prueba piloto correspondiente a cada variable, y asi se determiné la confiabilidad

de las dos herramientas del presente estudio.

Segun (George & Mallery, 2003), como criterio general se tuvo en cuenta la
puntuacion alfa de Cronbach:

Excelente: “Coeficiente alfa > 9”

Bueno: “Coeficiente alfa > 8”

Aceptable: “Coeficiente alfa > 7”

Cuestionable: “Coeficiente alfa > 6”

Pobre: “Coeficiente alfa > 5”

Inaceptable: “Coeficiente alfa < 5” (pag.231)

La confiabilidad del instrumento de la variable de continuidad, se estimé por medio
del analisis del 10% de mi muestra, es decir las respuestas de mis 14 encuestados a
mediante el Alfa de Cronbach.

a) Variable 1: Continuidad
De acuerdo con los datos adquiridos, se estimd la confiabilidad global de la
prueba, ya que el valor de 0.745 obtenido es significativo, porque el resultado es
superior a 0.70. Por tanto, es intrinsecamente valido porque simboliza el concepto
de todos los elementos de la variable que se mide; de la misma forma la validez

de los estandares.
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Tabla 2
Confiabilidad de variable

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 14 100,0
Excluidos? 0 ,0
14 100,0

Total

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

Tabla 3
Confiabilidad del numero de preguntas

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach

0.745 15
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

La confiabilidad del instrumento de la variable de satisfaccion del usuario, se
estimé a través del andlisis del 10% de mi muestra, es decir las respuestas de

mis 14 encuestados a través de Alfa de Cronbach.

b) Variable 2: Satisfaccion del usuario
De acuerdo con los datos adquiridos, se estimd la confiabilidad global de la
prueba, ya que el valor de 0.932 obtenido es significativo, porque el resultado es
superior a 0.70. Por tanto, es intrinsecamente valido porque simboliza el concepto
de todos los elementos de la variable que se mide; de la misma forma la validez

de los estandares.
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Tabla 4
Confiabilidad de variable

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 14 100,0
Excluido 0 ,0
Sa
Total 14 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

Tabla 5
Confiabilidad del numero de preguntas

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de elementos
Cronbach
0,932 19

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

Conclusiones (validez + confiabilidad)

La recoleccion de datos se realiz6 mediante los instrumentos que han sido revisados

y validados por expertos, lo cual garantizan su confiabilidad; posteriormente se

aplicaron los instrumentos, después se proceso la informacion obtenida para llegar a

los resultados que ayudaron a realizar las conclusiones y recomendaciones durante

el desarrollo de la tesis.

3.5.Procedimientos

Los datos han sido obtenidos a través de la aplicacion la encuesta como técnica y de

dos cuestionarios estandarizados y validados. La encuesta se aplicé por medios

virtuales y telefénicos priorizando el cuidado del investigador frente a la pandemia. La

muestra fue determinada utilizando la técnica del muestreo aleatorio simple por

proporciones.
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3.6.Métodos de analisis de datos
Los datos se procesaron utilizando el software SPSS version 26, que generd tablas
y figuras y realiz6 las pruebas de normalidad y correlacion segun lo requerido en el
estudio. Para las pruebas de normalidad se realiz6 mediante la prueba de kolmogorv
— Smimov porque la muestra es mayor o igual a 50. Finalmente para determinar la
relacion entre las variables se trabajo el coeficiente de correlacion de Spearman. La

datos obtenidos se interpreto utilizando la siguiente tabla:

Tabla 6
Tabla de rangos para interpretar la correlacion
RELACION RANGO

Correlacion negativa grande y perfecta -1
Correlacién negativa muy alta -0.9a-0.99
Correlacion negativa alta -0.7 a-0.89
Correlacién negativa moderada -0.4 a -0.69
Correlacion negativa baja -0.2a-0.39
Correlacién negativa muy baja -0.01a-0.19
Correlacion nula 0
Correlacién positiva muy baja 0.01a0.19
Correlacion positiva baja 0.2a0.39
Correlacién positiva moderada 0.4a0.69
Correlacion positiva alta 0.7a0.89
Correlacién positiva muy alta 0.9a0.99
Correlacion positiva grande y perfecta 1

Fuente: Herndndez Sampieri, 2014.

3.7.Aspectos éticos
La investigacion tiene en cuenta los principios éticos, entre ella tenemos el principio
de la beneficencia que es hacer el bien a la sociedad a través de esta investigacion
de tesis; el principio de la maleficencia en donde se ha tenido mucho cuidado en no
hacer ningun dafio intencionadamente; el principio de la autonomia que se ha
respetado la capacidad de decisién de las personas, y el derecho a que se respete
su voluntad en todas las preguntas de la investigacion; y por ultimo el principio de la
justicia en donde todos los encuestados han sido tratados con respeto y de manera
justa. Asimismo, se solicitd el consentimiento informado de las personas que se

encuestaron. Se solicitd autorizacién a la entidad para realizar la investigacion.
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IV. RESULTADOS

En adelante, se muestran los resultados luego de procesar la informacion recolectada en

campo, respecto a la continuidad y su satisfaccion del usuario EPS Moyobamba S.A.

4.1. Medir el nivel de continuidad de los servicios de la Entidad Prestadora de

Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021

] Bajo
H Wedio
W Atto

Figura 1. Nivel de continuidad de los servicios de la EPS Moyobamba S.A.

Fuente: Cuestionario a los usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

Interpretacion

La figura 1 presenta los resultados de la aplicacion del instrumento 1 a los usuarios de
las conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A. Al ser consultados sobre cual es el
nivel de continuidad del servicio, el 57.25% evalu6 que la continuidad es medio, el 23.19%
consideré que esta implementacion es alto y el 19.57% consideré que es bajo.

Igualmente, en el estudio nos propusimos de hipétesis la siguiente:

Hi: El nivel de continuidad de los servicios de la Entidad Prestadora de Servicios y

Saneamiento Moyobamba S.A., 2021, es alto.

Considerando los resultados, indican que los usuarios valoran la continuidad
principalmente como medio, por lo que se niega la hipétesis descriptiva propuesta.
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4.2. ldentificar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Entidad Prestadora de
Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021

Tabla 7

Tabla de frecuencias del nivel de la satisfaccion de los usuarios

Escala Rangos Frecuencia Porcentaje

Mala 19 43 33 23.9
Regular 44 62 77 55.8
Bueno 62 84 28 20.3
Total 138 100.0

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

Interpretacion

De la tabla 7, se observan los resultados de como los usuarios de conexiones activas de
la EPS Moyobamba S.A. es evaluado desde la experiencia en la satisfaccion de los
usuarios. El 23.9% de usuarios consideran que la satisfaccion es mala, el 55.8%
consideran que es regular y el 20.3% consideran que es bueno. De mismo modo, en el

estudio nos propusimos como hipétesis la siguiente:

H2: El nivel de satisfaccion de los usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y

Saneamiento Moyobamba S.A., 2021, es bueno.

Considerando los resultados, nos indica que los clientes valoran la satisfaccion del
usuario principalmente como regular, por lo que se niega la hipotesis descriptiva

propuesta.

22



4.3. Medir la relacion entre las dimensiones de la continuidad y satisfaccién en
usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba

S.A., 2021
Tabla 8
Coeficiente de correlacion de las dimensiones
Dimensiones Rho Spearman Correlacion Significancia
Volumen Producido -0.033 negativa muy baja no
Presion 0.069 positiva muy baja no
Agua no facturada 0.109 positiva muy baja no
Continuidad Promedio 0.011 positiva muy baja no

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

Interpretacion

De la tabla 8, se muestra la relaciébn entre las dimensiones de la continuidad y la
satisfaccion del usuario de la EPS Moyobamba S.A. La dimension de volumen producido
tiene una relacibn negativa muy baja con la satisfacciéon del usuario de la EPS
Moyobamba con un Rho de Spearman de -0.033 y no es significativa.

La dimension de presion tiene una relacion positiva muy baja con la satisfaccion del
usuario de la EPS Moyobamba con un Rho de Spearman de 0.069 y no es significativa.

La dimension de agua no facturada tiene una relacion positiva muy baja con la
satisfaccion del usuario de la EPS Moyobamba con un Rho de Spearman de 0.109 y no
es significativa.

Y por ultimo la dimensién de continuidad promedio tiene una relacion positiva muy baja
con la satisfacciéon del usuario de la EPS Moyobamba con un Rho de Spearman de 0.011

y no es significativa.

Hs: Existe relacion positiva y significativa entre las dimensiones de la continuidad y
satisfaccion en usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
Moyobamba S.A., 2021.

Considerando los resultados, nos indica que no todas las dimensiones de continuidad
tienen una relacion positiva con la satisfaccién del usuario y no son significativas, por lo

gue se niega la hipétesis descriptiva propuesta.
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4.4. Determinar la relacion entre la continuidad y la satisfaccién en usuarios de la

Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., 2021

Para determinar cual coeficiente de correlacion se usara para definir la relacion entre las

variables se realizé la prueba de normalidad obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 9

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variables Estadistico gl Sig.
Continuidad .290 138 .000
Satisfaccion del usuario .283 138 .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

La prueba de normalidad que se hizo por medio de Kolmogorov-Smirnov porque la
muestra de estudio fue superior a 50 (138 usuarios). Cuando se calcula este factor
resultado es 0.000 que es menor a 0.05 por esta razon se empled el coeficiente de

correlacion de Spearman para definir la relacion entre variables.
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Tabla 10

Coeficiente de correlacion

Continuidad

Satisfaccion del
usuario

Continuidad Coeficiente
de
correlacion
Sig.
(bilateral)

Rho de N
Spearman Satisfaccién Coeficiente
del usuario de
correlacion
Sig.
(bilateral)
N

1.000

138

.068

426
138

.068

426
138

1.000

138

Fuente: Cuestionario aplicado a usuarios de conexiones activas de la EPS Moyobamba S.A.

En el estudio se planearon las siguientes hipétesis:

Hi: Existe relacion positiva y significativa entre la continuidad y la satisfaccion en

usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A.,

2021

Ho: No existe relacion positiva y significativa entre la continuidad y la satisfaccion en

usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A.,

2021

Se obtuvo como resultado un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0.068

equivalente a una correlacion positiva muy baja y no significativa, por lo que se niega la

hipotesis de investigacion y se acepta la hipotesis nula.
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V. DISCUSION

Después de procesar la informacion recopilada con respecto a nivel de continuidad
de los servicios de la EPS Moyobamba, este ha sido evaluado de manera muy critica
por parte del usuario, dado que el porcentaje de aquellos que opinaron que la
continuidad era baja fue de 19.57% y regular de 57.25%, el cual se considera un
porcentaje muy elevado y que evidencia una crisis en las relaciones de proveedor y
cliente. Cuando una entidad prestadora de servicio enfrenta esta situacion de
acuerdo a lo que plantemos en nuestra realidad problematica, la entidad puede entrar
en un proceso critico tal como sucedié en Honduras que las &reas urbanas no tienen
el servicio de agua potable todo el dia sino que varia entre 5 a 20 horas diarias y esto
provoca incomodidad en los usuarios, que pagan por el suministro de agua y que no
llega a sus hogares; y esta situacion no solo pasa en los afueras de nuestro pais,
sino como lo indica Andina (2021), en diferentes zonas de nuestro pais peruano, la
realidad problematica es la misma ya que el rango de servicio es menor, y varia entre
1 a 20 horas diarias, esta disconformidad ante el servicio prestado les conlleva a
realizar paros y/o huelgas para reclamar un mejor servicio, como sucedié en
Moyobamba, que la poblaciéon cansada de no contar con este suministro vital o contar
con horas minimas en el dia, se ha colocado frente al local de la EPS Moyobamba a

exigir sus derechos como usuarios.

Esta problematica del agua se ha hecho algo tan comun en nuestro pais, que la
poblacion ha perdido credibilidad en estas EPS, ya que siempre prometen que va
mejorar su servicio, que va aumentar la continuidad y se tendra las 24 horas al dia,
pero pasa el tiempo y el problema persiste, y las promesas solo quedan en palabras,
y todo ello provoca incomodidad en la poblacién, que suele estar pendiente si llega
el agua, si le cortan el servicio de agua, que tiene que levantarse temprano a recoger
su agua en bidones porque no llega a las griferias el agua, que si pasa el camion
cisterna por su barrio y les abastesca; y no se puede vivir pendientes del agua, por
€es0 es necesario encontrar la raiz del problema, y evaluar varios panoramas de

solucion, si es buscar nuevas fuentes de agua para abastecer a toda la poblacion, si
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es aumentar la dimensiones de mi planta de tratamiento o mis reservorios, en

resumen se necesita un estudio a mayor profundidad de esta problematica.

También nos hemos podido dar cuenta que la poblacidén que tiene tanques elevados
en sus hogares, no sufre de la discontinuidad de su servicio, ya que alli almacena el
agua suficiente para no sufrir estas molestias y muchas veces no se dan cuenta si
han cortado el servicio de agua en la ciudad; pero la poblacion de recursos limitados
gue no cuentan con estos tanques, sufre a diario la falta de este suministro, por eso
es necesario que todos podamos gozar de las mismas posibilidades de tener las 24
horas del dia de agua potable en nuestros hogares, porque todos tienen el derecho
de poder contar con este suministro, ya que estas personas de escasos recursos
almacenan el agua en bidones, la cual si no sé encuentra bien tapada puede llegar a
proliferarse el dengue, y por ende a enfermarse los individuos que viven en el interior
de esos domicilios, nos damos cuenta que un mal acarrea a otro mal y asi

sucesivamente.

De la aplicacion de mis instrumentos he podido identificar que la poblacion tiene los
siguientes problemas con respecto a este variable: que las fuentes de captacién de
agua no son suficientes para abastecer a toda la poblacion de Moyobamba, que
existen muchas interrupciones del servicio por factores climaticos y por rotura de
tuberias, ademas muchos pobladores tienen conexiones clandestinas que se
considera como delito tipificado como hurto simple y que tiene un pena privativa de
libertad, la cual en temas operaciones disminuye la presion y la continuidad de
aguellas conexiones que pagan su servicio mensualmente; no hay buena medicion
en micromedicion, ya que los medidores son antiguos y por lo tanto presenta fallas o
se descalibran; las horas de servicio de agua son insuficientes para satisfacer sus
necesidades, también existe corte del servicio y no avisan, entonces la poblacién no
puede tomar su medidas de contingencia; estos respuestas de la poblacién deberia
tener muy presente la EPS para saber en qué puntos tiene que trabajar mas para
tener a sus usuarios satisfechos, ya que actualmente esta relacion entre proveedory

cliente no son las mejores.
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Segun nuestros antecedentes regionales como Cobos (2019), también nos indica que
la realidad de la EPS en el distrito de Tarapoto, no se diferencia de la nuestra, ya que
los usuarios consideran que no reciben un buen servicio con respecto a la continuidad
ya que las redes de distribucibn de agua potable sufren muchas roturas e
interrupciones del servicio. Sin embargo, Pastor (2014) que es un antecedente citado
en esta investigacion nos plantea una ruta para resolver parte de esta problematica
puesto que describe una situacion similar y que fue abordado con la inversion en
infraestructura para captar mayor cantidad de agua y alcanzar la demanda diaria que
el usuario exige. En este contexto, una propuesta importante para solucionar esta
problematica parte del R.C.D N° 10-2006-SUNASS-CD (2006), que con su teoria
relacionada a la continuidad nos indica que muchas veces a pesar que se produzca
la suficiente agua para abastecer a la poblacién de manera continua, muchas veces
se pierde agua por las ineficiencias en sus operaciones, esto se refleja en las fugas

en las redes de agua por falta de mantenimiento y por la antigiiedad de las mismas.

Cada EPS de nuestro pais tiene diferentes realidades, pero los mismos problemas
como es la continuidad del servicio de agua potable, es por ello que la EPS
Moyobamba deberia ir evaluando cada posible causa de este problema e ir
descartando, para dar con las diferentes soluciones, como lo menciona SUNASS,
algunas veces no es necesario mayor infraestructura, sino solo realizar el
mantenimiento respectivo a las redes de distribucion, acometidas, revision de
micromedicion, fugas en tuberias que no visibles, ya que muchas veces las
deficiencias operacionales, hace que se pierda mucha agua tratada, agua que antes
ha pasado por varios procesos y aplicacion de insumos para su tratamiento de
potabilizacion, porque potabilizar el agua es un proceso costoso y no se deberia
desperdiciarse, por ello es muy importante que la empresa realice estudio de balance
hidrico para descartar esta posible causa. Y como cada afio estamos en crecimiento
demografico, la EPS Moyobamba deberia ir buscando alternativas de fuentes de
agua para seguir abastecimiento a la poblacién, ya que Moyobamba se encuentra en
la selva peruana rodeada de muchos rios, quebradas que pueden servir para mas

adelante abastecer a esta ciudad, previo tratamiento de potabilizacion.
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Con respecto a nivel de satisfaccion del usuario de los servicios de la EPS
Moyobamba, los resultados también no son favorables para la empresa, ya que la
poblacién ha sido muy critica, dado que el porcentaje de aquellos que opinaron que
la satisfaccion del usuario era mala fue de 23.9% y regular de 55.8%, el cual se
considera un porcentaje muy elevado y que evidencia una crisis en las relaciones de
proveedor y cliente. Cuando una entidad prestadora de servicio enfrenta esta
situacion de acuerdo a lo que plantemos en nuestra realidad problematica, la entidad
puede entrar en un proceso critico ya que los usuarios pueden dejar de pagar su
servicio y hacer muchos revuelos por el mal servicio que les brindan, ya que no
satisface una necesidad primordial que es el agua. Esta problematica también se
evidencio en el distrito de Morales donde el nivel de satisfaccion del usuario fue bajo
en un 73.6%. Sin embargo, Reyes & Veliz (2021), que es un antecedente citado en
esta investigacion nos plantea una ruta para resolver parte de esta problematica
puesto que describe una situacion similar y que fue abordado identificando las
necesidades del cliente y ofreciendo mejores opciones para satisfacer dichas
necesidades; pero no solo se trata de dar propuestas sino también llevarlas a cabo

para que de esta manera la poblacion vuelva a confiar en la empresa y en su servicio.

De la aplicacion de mis instrumentos he podido identificar que la poblacion tiene los
siguientes problemas con respecto a este variable: que la empresa no muestra
interés en resolver sus problemas, no proporciona su servicio en el tiempo que lo
promete, demora mucho en atender los problemas que presenta el usuario, que en
sSus reparaciones de su servicio comete errores, no mantiene informado a sus
usuarios sobre la prestacion de sus servicios, algunas veces el personal que se
encuentra en la ciudad realizando los trabajos rutinarios no estan dispuesto ayudar
al usuario; estos respuestas de la poblaciéon deberia tener muy presente la EPS para
saber en qué puntos tiene que trabajar mas para tener a sus usuarios satisfechos.
Como nos podemos dar cuenta a través de estas respuestas de la poblacién, no solo
se guejan de la continuidad del servicio, también se quejan que muchas veces el
personal que labora en esta institucion no aclara sus dudas o consultas de una

manera cortes.
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En este contexto, una propuesta importante para solucionar esta problematica parte
del Zeithamt et al. (2009) que con su teoria relacionada a la satisfaccion del usuario
nos indica que si queremos satisfacer a nuestra poblacion con respecto a nuestro
servicio tenemos que trabajar en las dimensiones de fiabilidad, que se cumpla con
las promesas referente al servicio; calidad de respuesta, que sea rapida, adecuada y
oportuna; seguridad, para inspirar credibilidad y confianza a los usuarios; empatia,
gue se debe tener en la atencion individualizada con el usuario y por sus elementos
tangibles que como son la infraestructura, equipos, materiales y personal. Si
trabajamos como empresa en estas 5 dimensiones conseguiremos que los usuarios

estén mas contentos y que sean nuestros aliados en la mejora del servicio.

Muchos de nuestros antecedentes para medir la satisfaccion del usuario han usado
el modelo Servqual, la cual ha sido muy efectivo para esta variable y como nos dice
la teoria que es una técnica de estudio comercial que nos ayuda a medir la calidad
del servicio que se brinda y conocer las expectativas del usuario y como evaluar el
servicio, y este modelo nos permitira analizar los aspectos cuantitativos y cualitativos
del consumidor, también nos permite ser conscientes de los factores incontrolables e
impredecibles de nuestros clientes. Ademas, nos proporciona data detallada sobre:
Opiniones de los clientes sobre los servicios de la empresa, comentarios y
sugerencias de los usuarios para mejorar determinados elementos, e impresiones de
los empleados sobre las expectativas y percepciones de los consumidores. Y, por
altimo, el modelo es una herramienta de mejora y comparaciébn con otras
organizaciones, ya que estar en este mundo de la competitividad nos permite ir

mejorando dia a dia para complacer en sus requerimientos a nuestros clientes.

Con respecto a la relacién que existe entre las dimensiones de la continuidad y la
variable de satisfaccion en usuarios tenemos que, el volumen producido tiene una
relacion negativa muy baja con la satisfaccion del usuario; y sus otras tres
dimensiones que son: presion, agua no facturada y continuidad promedio tiene una
relacion positiva muy baja, lo cual nos indica que los actividades que viene realizando
la EPS Moyobamba S.A. en estas dimensiones no estan satisfaciendo a la poblacion,

por tanto se tiene que tomar nuevas estrategias de trabajo para lograr que nuestros
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clientes estén felices con respecto a la calidad y cantidad del agua que reciben en
sus hogares, y de esta manera se vea reflejado en los siguientes estudios que se

debe realizar.

En este contexto, la R.C.D N° 10-2006-SUNASS-CD (2006), que con su teoria
relacionada a las dimensiones de la variable de continuidad nos indica que, si no
trabajamos por mejorar estas dimensiones, no solo continuaremos teniendo
problemas con la continuidad del servicio, que se evidencia con las presiones bajas
(que ocasione que el agua no llegue hasta el Ultimo usuario que requiere de este
servicio) y elevadas (lo cual puede ocasionar averias en la redes de distribucion); o
el mal control del agua no factura que se evidencia en perdidas operaciones y
comerciales, lo cuales estan estrechamente relaciones con la continuidad del
servicio; sino que ademas se sumaran problemas de calidad del agua, ya que se
puede generar contaminacion en las redes de distribucion. Por ejemplo Cdérdova
(2019), es un antecedente de la investigacion, sefala que la satisfaccion del usuario
un 15.5% contesto que es regular porque la presion del agua potable ha sido
suficiente para el hogar; con este ejemplo y por la teoria de estas dimensiones de la
variable de continuidad, nos damos cuenta que estan muy relacionadas con la
satisfaccion del usuario, ya que la mejora de uno conlleva a la apreciacion que puede

tener el usuario frente al servicio de agua potable que brinda esta entidad.

A cerca de la relacibn que existe entre nuestras variables de continuidad y
satisfaccion de los usuarios se obtuvo 0.068 como un coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman, lo cual equivale a una correlacién positiva muy baja, lo que
significa que se necesita seguir realizando mayores estudios con consultores
expertos referente a estas variables para que se logre mejorar el servicio de la EPS
Moyobamba S.A., y de esta manera lograr que estas dos variables trabajen de la
mano para buscar satisfacer las necesidades y expectativas del cliente. Segun
Quispe et al. (2020) que es un antecedente citado en esta investigacion nos indica
que el nivel de satisfaccion en la ciudad de Juliaca es minimo, ya que el servicio de
agua potable es en pocas horas, y que no es fiable ni oportuno para los usuarios, por

lo tanto podemos comprobar que la continuidad del servicio esta muy relacionado
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con el sentir de las personas respecto al servicio que brinda y que se incomodan
cuando les falta, es por eso que los usuarios optan como medida de contingencia
tener bidones en casa para almacenar el agua o tienen tanques elevados o cisternas,

para evitar desabastecerse de este servicio.

También nos ayuda a comprender que por la correlacion positiva tan baja que tienen,
caemos en la cuenta lo esencial que es seguir trabajando en ambas variables y sus
respectivas dimensiones porque es mejor tener a nuestros clientes de nuestra parte
gue en contra de nosotros, porque pueden causar muchos tumultos, huelgas, paros,
entre otras cosas, que dafa la imagen de esta empresa de agua. Por eso es
importante que la EPS Moyobamba siga mejorando su servicio y buscando
alternativas de solucion para brindar mas horas de servicio a la poblacion, porque
son afos que la poblacién espera mas de esta empresa, afios que cree en cada
promesa de los gerentes nuevos que van cambiando muy a menudo en la EPS
Moyobamba, hay mucho trabajo por realizar para tener a nuestros clientes

satisfechos, asi que mano a la obra.

La teoria de ambos antecedentes nos indica que estas dos variables estan muy
relacionadas, ya que la calificacion que se puede dar a la primera variable de
continuidad, repercute en la evaluacion que se puede reflejar en la segunda variable
de satisfaccion del usuario, ya que el agua es un elemento vital para vivir y al no
contar con el servicio de agua potable las 24 horas al dia, los usuarios no se
encuentran satisfechos, ya que el servicio no lo tienen y por lo tanto, no es suficiente
para utilizarlo en las necesidades del dia: alimentacién, limpieza del hogar y personal,
etc; y tienen que buscar otros recursos para abastecerse de este bien, lo cual genera
mayores gastos. mayor tiempo y mayores preocupaciones, por eso es necesario que
la EPS Moyobamba, asi como realice el incremento de las tarifas en el servicio de

agua potable, aumente las horas de continuidad y la calidad de su servicio.
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VI. CONCLUSIONES

6.1 Existe una relacion positiva muy baja y no significativa entre la continuidad y la
satisfaccion en usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
Moyobamba S.A., 2021, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.068 equivalente,
esto significa que la entidad no esta trabajando lo suficiente para mejorar la relacion
entre continuidad y satisfaccion del usuario, lo cual ha sido percibida por el usuario y
se evidencia porque el problema aun persiste.

6.2 El nivel de continuidad en la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
Moyobamba S.A., 2021, es medio con un 57.25%. Esto significa, que el servicio de
agua que brinda al usuario no es lo suficiente para satisfacer sus necesidades
principales y es alarmante tener un valor que de 100 usuarios el 57 consideren que
la EPS no trabaja para brindar un mejor servicio con respecto a esta variable.

6.3 El nivel de satisfaccion del usuario en la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021, es regular con un 55.8%. Esto significa, que el
usuario no esta satisfecho con el servicio que brinda la EPS Moyobamba y es
preocupante tener un valor que de 100 usuarios el 20 consideren que la EPS no
trabaja para brindar un mejor servicio con respecto a esta variable.

6.4 Existe una relacion positiva muy baja y no significativa; entre las dimensiones de
continuidad: presion, agua no facturada, continuidad promedio; y satisfaccion en
usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A.,
2021, con un Rho de Spearman de 0.069, 0.109 y 0.011 respectivamente; y existe
una relacion negativa muy baja y no significativa para la dimensién volumen
producido y satisfaccion en usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021, con un Rho de Spearman de -0.033. Esto
significa que con respecto a las primeras dimensiones se evidencia que, si hay
acciones pero que no son los necesarios para mejorar la problematica, pero con
respecto a la dimension de volumen producido que los esfuerzos que viene

realizando la EPS Moyobamba S.A. no estd mejorando la relacion con los usuarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1 Al gerente general, realizar nuevos estudios a mayor profundidad y con consultores
especializados con respecto a la continuidad y satisfaccion del usuario para seguir
mejorando en la prestacion del servicio, para brindar cantidad y calidad de agua que
el cliente lo requiere.

7.2 Al gerente general, al gerente operacional, diligenciar estudios a mayor profundidad
con respecto a la continuidad del servicio de la EPS, buscando nuevas fuentes para
abastecer a la poblacion ya que la demanda aumenta cada afio; ademas seguir
trabajando en el mantenimiento de las redes de agua y realizar el cambio de tuberias
de aquellas que ya tienen afios de antigtiedad o lo requieren, utilizando materiales
de calidad para evitar nuevos deterioros; y al gerente comercial, que realice el cambio
de medidores nuevos a aquellos que ya tienen antigledad mayores a 5 afos.

7.3 Al gerente general y administrador, que tiene que gestionar estudios mas profundos
con respecto a esta variable; a los trabajadores de la EPS que su atencién al cliente
tiene que seguir mas rapida y no demorar dias en atenderles, tener un trato cortes
con el usuario, y que responda las dudas o preguntas del usuario; al jefe de imagen
debe mantener informando al usuario con las actividades de mejoras en el servicio
para que la poblacion observé que EPS trabaja en brindarles una calidad de servicio
y también tiene que informar con respecto a los cortes del servicio y las medidas de
contingencia que se realiza, para que la poblacién no se queda desabastecida de
este suministro.

7.4 Al gerente operacional, comercial y administracion, seguir trabajando con respecto al
volumen producido de agua de la Entidad, buscando nuevas fuentes de agua para
abastecer las 24 horas a sus usuarios. En cuanto a la dimensién de presion, agua no
facturada y continuidad promedio seguir trabajando en actividades de mantenimiento
de sus redes de agua, hacer un estudio de balance hidrico para verificar donde se
esta desperdiciando el agua (redes de distribucion de agua o en micromedicion) y
otras que demande dichas dimensiones para el abastecimiento de agua a los

usuarios.
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Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores d Esca_la_’
e medicion

Es el promedio ponderado La variable serd medida Volumen producido unitario - Fuentes de agua Encuestas escalas
del nimero de horas de teniendo en cuenta sus - Factores climéaticos ordinales
servicio de agua potable dimensiones e - Satisface las necesidades basicas
que la Empresa Prestadora | indicadores utilizando la Likert
brinda al usuario, este escala de Estanones en — S — 1=Totalmente en
indicador varia entre a 0 y los niveles de 1=Bajo, Presion - Rotura en las redes de distribucion | gesacyerdo

Continuidad 24 horas. (R.C.D N° 10- 2=Medio, 3=Alto - Rotura de tuberias domiciliarias 2= En desacuerdo

2006-SUNASS-CD, 2006)

Presion en las casas

Agua no facturada

Redes de agua modernas
Mantenimiento de las redes de agua
Clandestinaje

Subregistro de la medicién

Continuidad promedio

Horas de servicio
Cortes del servicio
Almacenamiento intradomiciliario

3= Indiferente
4= De acuerdo
5= Totalmente de acuerdo

Satisfaccion de los
usuarios

Es la diferencia entre las
expectativas del cliente y lo
que realmente recibe al
usar un servicio. (Zeithamt
et al., 2009)

La variable serd medida
teniendo en cuenta sus
dimensiones e
indicadores utilizando la
escala de Estanones en
los niveles de 1=Malo,
2=Regular, 3=Bueno

Fiabilidad

Cumplimiento de promesas
Interés por resolver problemas
Presta servicio sin errores
Servicio oportuno

Calidad de respuesta

Mantiene informado al usuario
Rapidez en el servicio
Disponibilidad para ayudar al
usuario

Seguridad

Confianza en el personal
Pagos seguros

Cortesia con el usuario
Responde dudas del usuario

Empatia

Atencion personalizada al usuario
Comprension al usuario
Horarios de atencion al usuario

Elementos tangibles

Equipos modernos
Instalaciones fisicas
Trabajadores pulcros
Materiales buenos

Encuestas escalas
ordinales

Likert

1=Totalmente en
desacuerdo

2= En desacuerdo

3= Indiferente

4= De acuerdo

5= Totalmente de acuerdo




Matriz de consistencia

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumento
Problema general Objetivo general Hipotesis General
¢, Cudl es la relacion entre la continuidad y la Determinar la relacién entre la continuidad | H Existe relacién positiva y significativa entre la
satisfaccion en usuarios de la Entidad y la satisfaccién en usuarios de la Entidad | continuidad y la satisfaccion en usuarios de la
Prestadora de Servicios y Saneamiento Prestadora de Servicios y Saneamiento | Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
Moyobamba S.A., 20217 Moyobamba S.A., 2021 Moyobamba S.A., 2021
Problemas especificos Objetivos especificos Hipoétesis especificas
¢(,Cuél es el nivel de continuidad de los | Medir el nivel de continuidad de los | Hi El nivel de continuidad de los servicios de la
servicios de la Entidad Prestadora de | servicios de la Entidad Prestadora de | Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A., | Servicios y Saneamiento Moyobamba | Moyobamba S.A., 2021, es alto
20217 S.A., 2021
H. El nivel de satisfaccion de los usuarios de la
¢Cual es el nivel de satisfaccion de los | Identificar el nivel de satisfaccion de los | Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento
usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios | usuarios de la Entidad Prestadora de | Moyobamba S.A., 2021, es bueno Técnica

y Saneamiento Moyobamba S.A., 20217

¢, Cudl es la relacién entre las dimensiones de
la continuidad y satisfaccién en usuarios de la
Entidad Prestadora de  Servicios vy
Saneamiento Moyobamba S.A., 20217

Servicios y Saneamiento Moyobamba
S.A., 2021

Medir la relacién entre las dimensiones de
la continuidad y satisfaccion en usuarios de
la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021

Hs Existe relacion positiva y significativa entre las
dimensiones de la continuidad y satisfacciéon en
usuarios de la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021

Disefio de investigacién

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo No
Experimental, con disefio correlacional.

Esquema: O1

Donde:

M = Muestra

0O, = Continuidad

0O,= Satisfacciéon de los usuarios
r = Relacion de las variables de estudio

Poblacién

La poblacion objeto de estudio, estuvo
constituido por 23,706 de usuarios de
conexiones activas de la EPS Moyobamba
S.A.

Muestra

La muestra del estudio estuvo conformada
por 138 usuarios de conexiones activas de
la EPS Moyobamba S.A.

Variables Dimensiones
Variable 1 Volumen producido unitario
Continuidad Presion

Agua No Facturada

Continuidad promedio
Variable 2 Fiabilidad

Calidad de respuesta
Satisfaccion  del | Seguridad
usuario

Empatia

Elementos tangibles

La técnica empleada

en el estudio es
encuesta

Instrumentos

la

El instrumento

empleado es
cuestionario

el




Instrumentos de recoleccidn de datos

Cuestionario: Continuidad
Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [oviiiil.

Introduccion:
El presente instrumento tiene como finalidad conocer la continuidad de la EPS Moyobamba S.A.

Instruccién:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada
para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar
con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.
Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Escala de conversion

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

g A~ W N P

Totalmente de acuerdo

) Escala de calificacion
N° | CRITERIOS DE EVALUACION

1 2 3 4 5

Dimension: Volumen producido unitario

o1 La EPS Moyobamba S.A. tiene las suficientes fuentes de
agua para abastecer a sus usuarios

El servicio de agua que brinda la EPS Moyobamba S.A.
02 | no es interrumpido por los factores climaticos (lluvias y

seguias)

03 La cantidad de agua que brinda la EPS Moyobamba S.A.
a cada usuario satisface sus necesidades basicas

Dimension: Presion




En Moyobamba no existen a menudo roturas de las redes

04 de distribucion de agua potable

En su domicilio no existen a menudo roturas en las
05 tuberias de agua
06 | La presién del agua en su casa es adecuada

Dimension: Agua no facturada

Las redes de distribucién de agua potable por la zona que

07

vive son modernas

La EPS Moyobamba S.A. realiza el mantenimiento de las
08 redes de distribucién de agua potable permanente

Los usuarios de la EPS Moyobamba no cuentan con
09 conexiones clandestinas de agua potable.
10 Los usuarios cuentan con medidores nuevos (antigliedad

no mayor a 5 afios)

Dimension: Continuidad promedio

Las horas de servicio de agua potable que brinda EPS

t Moyobamba S.A. es adecuado

12 La EPS Moyobamba S.A. no realiza cortes de servicio de
agua potable muy a menudo

13 La EPS Moyobamba S.A. cuando realiza cortes de
servicio de agua potable avisa a sus usuarios

" Los usuarios de la EPS Moyobamba S.A. no necesitan
almacenar el agua potable en bidones

15 Los usuarios de la EPS Moyobamba S.A. no necesitan

almacenar el agua potable en tanques elevados




Cuestionario: Satisfaccion del usuario

(Adaptado del Modelo Servqual)

Datos generales:

N° de cuestionario: .........

Introduccioén:

El presente instrumento tiene como finalidad conocer la satisfaccion del usuario de la EPS

Moyobamba S.A.

Instruccioén:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas apropiada

para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Asimismo, debe marcar

con un aspa la alternativa elegida.

Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”.

Fecha de recoleccion: ...... /....

Y U

Solo se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su contextualizacion.

Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y

marque todos los items.

Escala de conversion

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

gl | W N

Totalmente de acuerdo

NO

CRITERIOS DE EVALUACION

Escala de calificacion

1 2 3 4

Dimensioén: Fiabilidad

La EPS Moyobamba S.A. cuando promete hacer algo en

01 cierto tiempo, lo cumple

La EPS Moyobamba S.A. cuando un usuario tiene un
02 problema, muestra un sincero interés de resolverlo.

La EPS Moyobamba S.A. desempefia su servicio a la
03 primera vez sin errores
04 La EPS Moyobamba S.A. proporciona sus servicios en el

momento prometido.

Dimension: Calidad de respuesta




La EPS Moyobamba S.A. mantiene informado a sus

0 usuarios con respecto a sus servicios.

06 | La EPS Moyobamba S.A. da un servicio rapido

07 Los trabajadores de la EPS Moyobamba S.A. estan
dispuestos a ayudar siempre al usuario

08 Los trabajadores de la EPS Moyobamba S.A. nunca estan

demasiado ocupados para ayudar al usuario.

Dimension: Seguridad

Los trabajadores de la EPS Moyobamba S.A. trasmiten

09
confianza en el usuario
Los pagos que realiza el usuario sean de manera
10 | presencial o virtual son seguros en la EPS Moyobamba
S.A.
1 Considera que los trabajadores de la EPS Moyobamba
S.A. tratan con cortesia a los usuarios.
12 La EPS Moyobamba S.A. responde a las preguntas o

dudas de los usuarios

Dimension: Empatia

La EPS Moyobamba S.A. da atencién personalizada al

13 _
usuario

" La EPS Moyobamba S.A. comprende las necesidades
especificas del usuario

15 La EPS Moyobamba S.A. tiene horarios de atencion

convenientes para el usuario

Dimension: Elementos tangibles

La EPS Moyobamba S.A. tiene equipos modernos para

16
atender al usuario

17 La EPS Moyobamba S.A. tiene instalaciones fisicas
atractivas para el usuario

18 Los trabajadores de la EPS Moyobamba S.A. tienen un
aspecto pulcro.

19 La EPS Moyobamba S.A. utiliza materiales buenos para

mejorar sus servicios.




Validacion de los instrumentos de investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD Césan WVavLve

INFORME DE OPINIGON SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller
Institucidin donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado.

Especialidad

Instrumento de evaluacidn
Awutor (s) del instrumento (s)

: Doctor en gestidn Publica y Gobernabilidad.
: Instrumento sobre Continuidad del servicio.
: LOPEZ BARBARAN KATHERIN JOELY

L. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

1

k]

EXCELENTE (5)

4

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado v libre de
ambigiedades acorde con los sujelos muesirales.

OBJETIVIDAD

X

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacidn  objeliva sobre la  variable:
Continuidad del servicio en iodas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

X

ACTUALIDAD

El instrumenio demuesira wvigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, inmovacidn y  legal
inherente a la variable Continuidad del servicio

CORGAMIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad kagica entre la
definicidn operacional y conceptual respecto a la variable:
Continuidad del servicio de manera gue permiten hacer
inferencias en funcidn a las hipdtesis, problema y objetivos
de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumenio son suficentes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTEMCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tpo de
imvestigacion y respondan a los objefivos, hipditesis y variable
de estudio.

COMSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instnumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
miotive de la investigacidn.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacidn con los
indicadores de cada dimensidn de la variable: Continuidad
del servicio

METODOLOGIA

La relacion enire la técnica y el instrumento propuestos
responden al propdsito de la inwestigacion, desarolio
tecnoligico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccidon de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumenio.
PUNTALJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es walido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excalente™; sin
embargo. un puntaje menor al anterior se considera al instrumenio no valido ni aphcable)

41

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 20 de octubre de 2021

" Kalle S G
DOCENTE POS GRADOD




ﬁ UNIVERSIDAD Césan Varizso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
lll. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Sanchez Davila, Keller

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado.
Especialidad : Doctor en gestion Publica y Gobernabilidad.
Instrumento de evaluacion : Instrumento sobre Satisfaccion del usuario

Autor (s) del instrumento (s)  : LOPEZ BARBARAN KATHERIN JOELY

v. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS _ INDICADORES 1[2[3]a[s

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X

recoger la informacion objetiva sobre la variable:
OBJETIVIDAD Satisfaccion del usuario en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.
El instumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Satisfaccion del usuario
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
ORGANIZACION | Satisfaccion del usuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos
de la investigacion.

Los items del instrumento son suficentes en cantidad y X
SUFICIENCAA calidad acorde con la variable. dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA | instrumento permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigadon.
Los items del instrumento expresan relacidon con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable Satisfaccion
del usuario
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrolio
tecnologico e innovacién
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA | gel instrumento.

: : =
{Nota: Tener en cuenta que el INstrumento s v% cuando se tiene un puntaje minimo de 41 "Excalente ; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION:

Lt

cnvesiveliovedsosessasse
Dr. Kpligr
DOCENTE POS GRADO

Tarapoto, 20 de octubre de 2021



W UNIVERSIDAD CEsan WaLiess

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GEMERALES
Apellidos y nombres del experto: Rojas Torres, Odilardo
Institucidn donde labora : Direccidn Regional de Salud San Martin
Especialidad : Maestro en Gestidn Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Continuidad
Autor del instrumento : Katherin Joely Lopez Barbaran

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3] BUEMA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 1/ 2345
Los items. estédn redactados con lenguaje apropiado y libre de

GLARKAL ambigiedades acorde con los sujetos muesirakes. *
Las instrucciones y los items del instrumentoc permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la  vanable: i

Continuidad en iodas sus dimensiones en indicadores
conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimienio cientifico, tecnoldgico, innovacidn y legal X
inherante a la varable: Continuidad.

Los iterns del instrumento reflejan organicidad lagica entre la
definicidn operacional y concepilual respecto a la vanable:

ORGAMIZACION | Continuidad de manera que permiten hacer inferencias en X
funcidn & las hipdiesis, problema y objetivos de la
investigacidn.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
BAFIAENGLA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. *
Los items del instrumento son coherenmtes con el tipo de
INTENCIOMALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y vanable X
de estudio.
La informacidn gque se recoja & través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad, X
motivo de la investigacion.
Los items del instrumenio expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Continuidad. X
La relacidon entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al proposito de la invesfigacidn, desarrollo X
tecnolégico e innovackin.
FERTINENCIA La r_edac,cic':n de los items concuerda con la escala valorativa .
del instrumento.
PUNTA.JE TOTAL 48

(Mota: Tener en cuenta que el instrumento es valdo cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™ sin
embargo, un puntaje menor al antenior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es adecuado, se recomienda realizar su aplicacidn

PROMEDIO DE VALORACION: .

f E Tarapoto, 28 de noviemnbre de 2021

CIF H* 191628




ﬁ UNIVERSIDAD Césan Valirso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: Rojas Torres, Odilardo

Institucion donde labora

: Direccion Regional de Salud San Martin

Especialidad : Maestro en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario
Autor del instrumento : Katherin Joely Lépez Barbaran

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS

INDICADORE!

1

Ta

CLARIDAD

Los items estan redactados con Ienguajé apropiédo y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

il |

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable:
Satisfaccion del usuario en todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico. innovacion y legal
inherente a la vanable: Satisfaccion del usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable:
Satisfaccion del usuario de manera que permiten hacer
inferencias en funcion a las hipétesis, problema y objetivos de

la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion
del usuario.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
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11l. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es adecuado, se recomienda realizar su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:
3

Odilardo Rojas
INGENIERO SANITARIO
CIPN® 191628

(Nota: Tener en cuenta que el inﬁrumemo es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Ex
embargo, un puntaje menor al antenior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

celente™; sin

Tarapoto, 29 de noviembre de 2021



ﬁ UNIVERSIDAD Césan Valirso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apeliidos y nombres del experto: Daza Santa Maria, Carmen Verdnica

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor del instrumento

: Maestro en Gestion Publica
: Cuestionario sobre Continuidad
: Katherin Joely Lopez Barbaran

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4)

[ CRITERIOS

: Direcciéon Regional de la Produccion San Martin

EXCELENTE (5)

INDICADORES

CLARIDAD

1

E

Los fems estan redactados con lenguaje apropiado y fibre de
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la vanable:
Continuidad en todas sus dimensiones en indicadores

conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra wigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal
inherente a la vanable: Continuidad.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la vanable:
Continuidad de manera que permiten hacer inferencias en
funcion a las hipdtesis, problema y objetivos de la
investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficentes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y vaniable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacian.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Continuidad.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarrollo

tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

X

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.

X

AL

{Nota: Tener en cuenta que el inshnmlo es valdo cuando se tiene un puniaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al antenior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

44

1. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento puede ser aplicado
PROMEDIO DE VALORACION:

i
-
Sl
=
7

Sello personal y firma

Tarapoto, 03 de diciembre de 2021



ﬁ UNIVERSIDAD Ceésan Vaiuieso

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Daza Santa Maria, Carmen Verdnica

Institucion donde labora : Direccién Regional de la Produccion San Martin

Especialidad : Maestro en Gestion Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Satisfaccion del usuario
Autor del instrumento : Katherin Joely Lépez Barbaran
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
[ CRITERIOS : ES T[2[3]a]5]
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y ibre de X
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacidn objetiva sobre la vanable:
ORI TND Satisfaccion del usuario en todas sus dimensiones en ¥
indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacion y legal X
inherente a la vanable: Satisfaccion del usuario.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la vanable:
ORGANIZACION | Satisfaccion del usuario de manera que permiten hacer X
inferencias en funcion a las hipétesis. problema y objetivos
de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable X
de estudio.
La informacion que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacian.
Los items del instrumento expresan relacién con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Satisfaccion X
del io.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarmolio X
tecnologico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
S 48

11l. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado
PROMEDIO DE VALORACION:

&2

Sello personal y firma

(Nota: Tener en cuenta que el ink!rumenlo es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente™; sin
embargo, un puntaje menor al antenor se considera al instrumento no valido ni apicable)

Tarapoto, 03 de diciembre de 2021




Constancia de autorizacion donde se ejecut6 la investigacion

,,.._;-; Moyebamba

"ARO DEL BICENTEMARIO DEL PER(E: 200 AROS DE INDEFPENDENCIA™
Moyobamba, 14 de diclembre del 2024

TA N'D18-2021-EPS-MIGGIGAFIORH
Sefora:
Ing. Katherin Joely Lépez Barbaran
Moyobamba.-
Asunto : OTORGA PERMISO PARA TRABAJOD DE INVESTIGACION

TITULADO "CONTINUIDAD ¥ SATISFACCION DEL USUARIO
EN LA ENTIDAD PRESTADORA DE SERVICIOS ¥
SANEAMIENTO MOYOBAMBA 5.4, 2021

REF. : Solicitud de Katherin Joely Lopez Barbaran, de facha 29,09.2021

Por medio de la presente me dirjjo a usted pars expresarle mi cordial salude, a la vez en mi
condicion de Jefe de la Oficina de Recursos Humanes de | Entidad Prestadora de Servicios
de Saneamiento de Moyobamba - EFS MOYOBAMBA, 5.4, eon RUC 20182275012, se le
otorga permiso para la realizacidn trabajo de investigacion titulado “Continuldad y
Satisfaccion del Usuario en la Entidad Prestadora de Servicios ¥y Saneamiento de
Moyobamba $.A., 2021", el mismo que le servird para |a obtencion de su grado de Magisier
en Gestidn Publica.

Sin ofro particular, me despido de usted no sin antes expresarle mi consideracion y estima.

Alentamenta,

ARCHVG

Calle San Lucai Cdra 1 Urk Vista Alegre — Moyobamia Telél [M2-5E2201-561 355
www epemoynbamba com, pe
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Autorizacion para la publicacion de los resultados de la institucion donde se

ejecuto la investigacion

e
ml UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la Organizacion: RUC: 20162275012

Entidad Prestadora de Servicios y Saneamiento Moyobamba S.A.

Nombre del Titular o Representante legal:
Nataly Catalina Flores Servan

Nombres y Apellidos DNI:
Nataly Catalina Flores Servan 70081517
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f del Codigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ", autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:
Nombre del Trabajo de Investigacion

Continuidad y satisfaccién del usuario en la Entidad Prestadora de Servicios y
Saneamiento Moyobamba S.A., 2021 '

Nombre del Programa Académico:
"Maestria en Gestion Pablica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Katherin Joely Lépez Barbaran 72460209

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.
EPS - MOYOBAMBA S.A.

LD
K‘«T @
5{ GeRencia \3
Lugar y Fecha: ‘% GERERAL |5 f ﬂ
; (& forsmonnnr A L0U
Moyobamba \\\% <5/ hog. Nato

ol e
£008. 1 TG P98 \Servan
GERENTE GENERAL

Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

{*) Cédigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en gue haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacidn, para gue se difunda la identidad de la institucién. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se deberd incluir la denominacidn de la organizacién, pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.



