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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion y la
calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021. La
investigacion fue tipo bésica, disefio no experimental, transversal y descriptivo
correlacional, cuya poblacion fue de 1267 usuarios y la muestra fue de 295. La
técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Los resultados determinaron que el nivel de gestién, fue regular en 55 %, malo en
27 % y bueno en 18 %; la calidad de servicio, fue regular en 50%, malo en 31 %y
bueno en 19 %. Concluyendo que existe relacion significativa entre la gestion y la
calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, ya que el
andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0.948 (correlacion positiva muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 89.87 % de la

gestion influye en la calidad de servicio.

Palabras clave: Gestion, servicio, calidad.
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Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between
management and quality of service in the company SEDALORETO, Yurimaguas -
2021. The research was basic type, non-experimental, cross-sectional and
descriptive correlational design, whose population was 1267 users and the sample
were of 295. The data collection technique was the survey and the questionnaire as
an instrument. The results determined that the management level was regular in
55%, bad in 27% and good in 18%; the quality of service was regular in 50%, bad
in 31% and good in 19%. Concluding that there is a significant relationship between
management and quality of service in the company SEDALORETO, Yurimaguas -
2021, since the statistical analysis of Spearman’s Rho was 0.948 (very high positive
correlation) and a p value equal to 0.000 (p- value < 0.01); In addition, only 89.87%
of the management influences the quality of service.

Keywords: Management, service, quality
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INTRODUCCION

En el mundo de los servicios basicos es un factor de primera necesidad en
toda vivienda, donde es ofrecer un servicio de calidad, contando con agua
potable saneada, clarificada, con un acceso sanitario para su consumo, donde
el desarrollo de las gestiones sea consciente del servicio que brindan
mediante el pago por su servicio, dando asi cumplimiento de los objetivos
planteados al principio de la gestion. (Suéarez et al, 2019)

En Peru en el afio Suérez et al. 2016, se obtuvo de acuerdo a los datos
obtenidos sobre el servicio de agua, conformado por 89.2% en el ambito
urbano, y un 71.2% en los lugares mas alejados, el 61.4% no perciben este
servicio, y el 41.0% no cuenta con alcantarillado, esto da detallar que aun no
se ha proyectado agua para todos, lo cual el agua no llega a todos los rincones
de la ciudad, donde esto es preocupante para las familias que necesitan de

este servicio indispensable en sus hogares (p.16).

Asimismo, quiere decir se enfoc6 en cuatro pilares fundamentales, dentro de
uno de ellos reflejo el servicio de agua para todos, donde se realizaria mas
proyecciones y mas implementaciones de tanques para el abastecimiento de
agua a toda la ciudad, y los pueblos mas lejanos, sin embargo, por la aparicion
de la Pandemia, se ha dado por suspenso, la mayoria de obras ya planificadas
al llegar el bicentenario, donde las cosas siguen como siguen, no se prospera
nada, ademas la falta de presupuesto, realza en que las proyecciones se
paralicen en su mayor momento, hasta poder lograr nuevos recursos, para
hacer cumplir las actividades que debe mejorar para el bicentenario en

bienestar de los ciudadanos. (Alburqueque et al, 2021)

En el plano local, En la empresa SEDALORETO, esta siendo afectada por la
calidad de su servicio de agua que brinda, demostrando deficiencias a la hora
brindar el servicio, ademas sumado a ello, los altos montos econémicos que
facturan los usuarios, generando en ellos incomodidades, debido a la mal
calidad del agua, problemas continuos en cortes y sobre todo por la poca
cobertura y disponibilidad que tiene al ser considerado como un liquido

elemental.



En contraste a lo expuesto se plantea como Problema general: ¢Cual es la
relacion entre la gestion y la calidad de servicio en la empresa SEDALORETO,
Yurimaguas - 20217 Problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de gestidn en
la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021? ¢ Cual es el nivel de calidad
de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021? ¢Cual es la
relacion entre el plan de saneamiento y la calidad de servicio en la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas - 2021? ¢ Cual es la relacion entre el sistema de
Inversion Publica y la calidad de servicio en la empresa SEDALORETO,

Yurimaguas - 20217

En cuanto a la justificacion, el estudio fue conveniente, porque sirvid como
mejoria para mejorar los resultados veridicos que brindo la presente
investigacion, en la relevancia social, se mejor6 los servicios, asimismo
mejoro la calidad de los servicios ofertados, con una cobertura oportuna del
servicio a todos los lugares de la ciudad. Asimismo, el valor tedrico, se brindo
un apoyo a la poblacién, con una investigacion que puede servir para futuras
investigaciones. Las implicancias practicas permitieron generar
aplicaciones a la institucion para mejor las probleméticas que existen, el
estudio revel6 informacion Util y conveniente para otras entidades del mismo
rubro y de problemas similares, permitiendo que mejoraron sus procesos y
actividades organizacionales encaminadas a satisfacer las necesidades
poblacionales, y por ultimo como utilidad metodolégica, se contribuyd con

instrumentos que pueden ser utilizables en investigaciones posteriores.

Asimismo, se establecieron los objetivos, como objetivo general: Determinar
la relacidbn entre la gestion y la calidad de servicio en la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas - 2021 y como objetivos especificos: Identificar
el nivel de gestion en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.
Identificar el nivel de calidad de servicio en la empresa SEDALORETO,
Yurimaguas - 2021. Establecer la relacién entre el plan de saneamiento y la
calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.
Establecer la relacion entre el sistema de Inversion Publica y la calidad de
servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.



Finalmente se desarrolld6 su Hipodtesis general: Hi: Existe relacion
significativa entre la gestion y la calidad de servicio en la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas - 2021. Ho: No existe relacion significativa entre
la gestion y la calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas
- 2021. Y sus Hipotesis especificas: Hi: El nivel de gestion en la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, es buena. Hz2: El nivel de calidad de
servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, es buena. Ha:
Existe relacién significativa entre el plan de saneamiento y la calidad de
servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021. Ha: Existe relacion
significativa entre el sistema de Inversién Publica y la calidad de servicio en la
empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.



MARCO TEORICO

En el &mbito internacional, se cita a Cruz y Centeno (2020), la investigacion
fue de tipo bésica, disefio no experimental, la poblacién y muestra fue 2 194
personas, la técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron,
en Costa Rica es creciente presion al uso de los recursos hidricos, donde se
ha dado por apreciar que las proyecciones del servicio de agua se han
suspendido, pese a que la poblacion exige que se realice lo mas pronto
posible, para la distribucion en cada hogar, ademas también se lleg6 a evaluar
la calidad de servicio que brinda esta empresa, en favor de los usuarios, para
ver si se cuenta con quejas ante un mal servicio, y tratar de imputar que se
debe de mejorar para el bien de la poblacién, ya que son ellos que pagan una

cuota mensual por el consumo que realizan.

En tanto, Suérez et al. (2019), desarrollaron una investigacion de tipo basica,
disefio no experimental, la poblacibn y muestra estuvo conformada por
comunidades rurales, la técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluyeron que fragilidad ASADAS es evaluadas ante un
evento hidrometeoroldgico es demasiado alta, por su tension de antigliedad,
los sistema ya vienen funcionando sin razén, ademas no ha contado por
muchos afios mantenimiento, porgue no le han dado la importancia, mientras
seguia funcionando, y siendo til, donde la capacidad que contaba no lograba
llenar los tanques, donde lograba contar con una inestabilidad de conexion
para todos los usuarios, porque la distribucion del abastecimiento no era
suficiente, llegando afectar la disponibilidad en muchos usuarios, ante un mal

manejo de gestion.

Asimismo, Verdesoto et al. (2018), quienes realizaron un estudio de tipo
basica, disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de 74 juntas de
agua potable, la técnica empleada fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Concluyeron, en las Juntas, Agua Potable y Saneamiento
del Cantdbn Ambato tienden a tener dificultades al momento de desarrollar
las capacitaciones constantes, obteniendo como resultado que los altos
directivos no realizan las tareas encomendadas, posterior a ello también

existen problemas dentro de la institucion.



Por ello, Ortiz et al. (2021), quienes desarrollaron un estudio de tipo basica,
disefio no experimental, la poblacién y muestra estuvo conformada fue de 85
personas, la técnica empleada fue la encuestay el instrumento el cuestionario.
Concluyeron, proceso gestion, agua potable estuvo determinada por la
alcaldia, sin embargo, a medida que pasaba el tiempo fue tomado por los
ADESCOS vy otras asociaciones de agua. Por lo general la alcaldia de esa
region sigue estando al mando de brindar el servicio a las zonas mas alejadas,
mientras por otro lado los ADESCOS desarrollan sistemas para la

organizacion de las comunidades.

Ademas, Pérez et al. (2022), quienes desarrollaron una investigacion de tipo
basica, disefio no experimental, la poblacion y muestra fue 64 personas, la
técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluyeron, se
tiende a mejorar el servicio durante la planificacién estratégicas, donde todos
los representantes colaboren de referenciar una alternativa de solucion para
evitar una gestion ineficiente, donde los afectados sean ellos mismos, ya que
la distribucion de responsabilidades concierne a todos ellos, para la obtencion
de lograr una gestion administrativa preponderante, que se sienta el
crecimiento y reconocimiento que se esta constituyendo un buen desarrollo

de actividades.

A nivel nacional, Moncada et al. (2021), en su investigacion de tipo bésica,
disefio descriptivo-transversal, la poblacion y muestra estuvo conformada por
45 trabajadores, la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario.
Concluyeron, la calidad es primordial en la cultura organizacional de cada
organizacién, con fines econémicos personales, donde la unidad de gestién
responde ante tanta critica de una gestion mal planteada, lo cual su imagen
llega o puede llegar a descuidar. Las unidades planteadas de educacion aun
siguen compartiendo en cada institucion después de cada intento de formar
un servicio de calidad en sus usuarios, lo cual ya debe de permanecer
constante, dichas evaluaciones sobre como se encuentra el nivel de calidad,

para poder brindar una mejor atencion como se merecen.

Aunado a ello, Burstein, (2018), su investigacion fue de tipo basica, disefio no

experimental, la poblacion y muestra estuvo conformada por 96 personas, la



técnica que se utilizo fue la encuesta y como instrumentos el cuestionario.
Concluy6 que, gestidon del agua se ve envuelta en los proceso estatales , por
el servicio ineficiente que estéa produciendo cada vez mas, ante un mal servicio
que va en contra de los usuarios, por contar con un plan mal programado, sin
reversiones o cambios de planes, por lo que se ha encontrado que se sigue
manejando la misma programacion de las gestiones utilizadas anteriormente,
cosa que no ha demostrado tener un nuevo cambio de mejoramiento con el
servicio de calidad sobre el agua potable, calificando de irresponsables a los

gerentes encargados de la supervision que ocurre en su gestion.

De igual modo, Zapana et al. (2021), desarrollaron una investigacion de tipo
basica, disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de 123 personas,
la técnica que fue la encuesta, el instrumento fue el cuestionario. Concluyeron
que, el sistemas de abastecimiento de la red en las &reas periféricas han
incrementado en su nivel de disponibilidad, porque se refleja en las
evaluaciones resultados de deficiencias, por la distribucion de un mal servicio,
ademas reclaman los usuarios que se produce interrupciones del servicio de
agua, no cuenta con la accesibilidad todo el dia, donde el pago ha aumentado,
pero el servicio no ha mejorado en estas circunstancias, por lo que han
requerido optar por un servicio privado, donde los servicios son mas eficientes,
de acuerdo al cobro por su servicio, siendo, asi la gestibn administrativa
califica con un proceso regular, porque no cuenta con una programacion

actualizada, que cautiva seguir siendo parte de un usuario mas.

Seguidamente, Ferro et al. (2019), mencionan que su estudio fue de tipo
basica, disefio no experimental, la poblacion y muestra fue de 73 personas, la
técnica fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluyeron, el
servicio agua potable es beneficiada de un gran parte para las personas, como
también pueden surgir falencias para brindar este tipo de servicio, por lo
general tienden a sufrir de escasez debido a las inconveniencias que puedan
existir durante la proporcion del agua, es por ello que se ven en la obligacion
a acumular en objetos que faciliten de una y otra manera el uso en las

diferentes acciones que realizan mediante a obtencion de este liquido.



Ademas, Rojas et al. (2019), en su investigacion de tipo basica, disefio no
experimental, la poblacion y muestra estuvo conformada por 76 personas, la
técnica que se utilizo fue la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Concluyeron, existié un nivel correlacional entre las variables tomadas en
cuentas. La cohesion de escolares por Kmse estuvo relacionada mediante un
porcentaje de viviendas con suministro de agua, asi como también se
evidencio un nivel porcentual al saneamiento de la vivienda, demostrando que

existe relacién significativa.

A nivel local, Espinoza (2021), su estudio fue de tipo basica, disefio no
experimental, la poblacion y muestra fue de 84 clientes, la técnica fue la
encuesta, el instrumento fue el cuestionario. Concluyo, la existencia de las
variables estuvo relacionadas entre si, demostrando un coeficiente de
correlacibn muy baja con un Rho Spearman de 0.322. El nivel de la calidad
de acuerdo al proceso fue de 51.19% medio, 29.76% bajo, y 19.05% alto. Por
lo que se requiere es que se debe de seguir trabajando en estos detalles, lo
cual es una mejor salida de crecimiento y desarrollo de sus recursos
materiales y econémicos como empresa, ya que la calidad de servicio implica

mucho en sus clientes, para contar con participacion.

Asimismo, Siesquen (2021), realiz6 una investigacion de tipo basico, disefio
no experimental, la poblacion y muestra fue 8 trabajadores, la técnica que se
utilizé fue la encuesta y como instrumento fue el cuestionario. Concluyo, los
reclamos por los usuarios ya se lleva por mucho tiempo del mal servicio
brindado, incluso el agua llega en algunos hogares del mal estado para su
consumo, no cuenta mucho con la salubridad que contemple seguridad en su
consumo, ademas reclaman que los precios del servicio se ha incrementado,
pero sin embargo no cuenta con el servicio de agua constantemente, ademas
el precio es exagerado sin llevar esa gran cantidad de consumo en todos sus
periodos, lo cual estas quejas recalcan ante una mala gestion de prioridades
para los usuarios, ya que ellos aplican medidas que van en contra de los

usuarios.

Asimismo, Vargas (2021), desarrollé una investigacion de tipo basico, disefio

no experimental, la poblacién y muestra estuvo conformada por 146 personas,



la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Concluy6 que,
desde la perspectiva existe consistencia significativa en las variables
estudiadas dando a conocer una relacion positivo muy baja, proporcionando
un valor del r de Pearson de 0.277 y un coeficiente de valor r 2 =0.077, 0.238
para accesibilidad, 0.214, para interoperabilidad y 0.264 para seguridad
digital.

Al mismo tiempo, Salazar (2020), desarrollo un tipo de investigacion basico,
disefio no experimental, la poblacion y muestra fueron 71 personas, la técnica
que se utilizé fue la encuesta y como instrumento fue el cuestionario.
Concluyd, existe relacion de objetos de estudios demuestra un nivel positivo
alta, con una correlacion de Pearson de 0.759, como también un nivel de

confianza de 99%, con un coeficiente fue 0.576.

Por ultimo, Cérdova (2019), su tipo de investigacion fue basica, disefio no
experimental, la poblacién y muestra estuvo conformada por 371 usuarios, la
técnica fue la encuesta y como instrumentos el cuestionario. Concluyo, el sitio
web Emapa, el 43.1% determino que siempre se dan a conocer la rendiciéon
de cuentas y solo 7.8% lo califica que se dan a conocer raras veces, porque,
muchos usuarios no tienen entendimiento de cémo se calcula su consumo de
agua, ya que no se detalla mucho la forma de calcular el servicio que nos
brindan, llegando a correr una evaluacion insignificante de una correlacion (r
= 0,712**), afirmando que debe de existir una mejor gestion, para planificar
las actividades de acuerdo a un orden para poder satisfacer su necesidad de

cada usuario.

En ese mismo contexto las teorias relacionadas a, la gestién del agua
potable, segun la Asociacion Mundial para el Agua (2018), brindar un mejor
servicio mediante la obtencién del agua potable para todos, para lograr
satisfacer una necesidad principal en los usuarios. La gestion del agua potable
viene a ser las medidas que las autoridades adoptan para que toda la
ciudadania cuente con este servicio basico, esto lo realizan mediante un
exhaustivo estudio en funcion a la fuente de donde se abastecera el agua,
asimismo, este debe cumplir con las normas sanitarias que exige la ley, para

garantizar que el agua que llegue a los hogares sea de muy buena calidad.



Por su parte, Gastafiaga (2018), puntualiza que, la gestion integral del recurso
hidrico es el procedimiento de gestiones que se encarga cada autoridad
encargada para fortalecer su crecimiento y desarrollo, en favor de seguir un
orden mediante las coordinaciones planteadas, para logar obtener y mantener
un pais sostenible con los principales servicios a su disposicion de la
poblacion (p. 181). La gestion del agua potable, ya que la poblacion tiene
derecho a un servicio de calidad, es por ello que el estado debe invertir en
mejorar los procesos de tratamiento y mantenimiento de las plantas, ya que
este recurso lleva un debido proceso de purificacion, siendo apto para el

consumo humano.

Asimismo, Gastafiaga (2018), menciona que, la gestion del agua potable es
importante en la vida humana se entiende que actualmente, 3 de cada 10
personas no tienen suministro de agua potable, y 6 de cada 10 personas no
tienen acceso a instalaciones seguras de saneamiento. La ausencia de agua
potable perjudica la salud, la educacion, la productividad economica y
aumenta el numero de enfermedades a nivel mundial. Por esa razon las
autoridades tienen que gestionar al estado o municipalidades para dar un

buen servicio a la poblacion.

En contraste con lo expuesto, Bricefio y Rubiano (2018), establecen que, con
la gestion de agua potable ha tratado de establecer estrategias como refuerzo
de seguir inculcando a un buen manejo de la gestién para un resultado de
forma eficiente con la calidad de servicio del agua potable, para eso es
implementar valores y principios con el desarrollo de la comisién interna, de
saber distribuir sus funciones y horarios de atencidén, para una mejor
integracion de sostenibilidad (p. 236). Los funcionarios encargados de
administrar las organizaciones encargados del manejo de los recursos
hidricos, deben ser profesionales competentes y altamente calificados para
gue puedan realizar una gestion eficiente, brindando un servicio de calidad,
satisfaciendo de este modo las necesidades basicas de la poblacion,

generando desarrollo sostenible y bienestar colectivo.

En tanto, Nieto (2011), defiende que la gestién del agua es un proceso que

deben de desarrollar responsablemente las autoridades encargadas de su


https://www.iagua.es/blogs/angela-garcia-gil/clave-acceso-agua-potable-derecho-universal-todos
https://www.iagua.es/noticias/redaccion-iagua/es-segura-agua-potable-que-bebemos
https://www.iagua.es/noticias/redaccion-iagua/es-segura-agua-potable-que-bebemos
https://www.iagua.es/noticias/redaccion-iagua/es-segura-agua-potable-que-bebemos

administracion y distribucion, para de esa manera maximizar el bienestar
social y econdmico, ya que el servicio del agua es muy computable y es una
necesidad de primera linea en cada usuario, por eso mismo el compromiso de
una buena gestién, se debe de realzar en poder confrontar percances de
mejoramiento sobre el abastecimiento y las tuberias que conectan deben
estar en buen estado (p. 159). El servicio de agua potable, es una necesidad
bésica de la ciudadania, el gobierno local tiene toda la responsabilidad de
priorizar la gestion del agua potable, con la finalidad que el liquido sea para
consumo, evitando este modo la propagacion de enfermedades, asimismo, el
estado debe velar para que el agua potable llegue a todos los sectores que lo
necesiten, ya que es un servicio basico para el desarrollo y progreso de la
poblacion.

Por consiguiente, Nieto (2011), indica que, la gestion del agua potable
primordial para la existencia en la vida humana por que nos ayuda a tener una
vida saludable si no hay agua potable el aumento de la poblacion y, por tanto,
también el aumento de la dificultad de cubrir las necesidades béasicas de

todos.

Siguiendo a, Garcia et al. (2015), existen dos referencias basicas respecto a
la gestion de agua potable, las cuales se detallan a continuacion: Gestién
comunal se refiere donde se unen entre comunidades para poder formar una
sola organizacion para elegir sobre los métodos de conexion, los pagos, el
control y manejo que realiza respecto al tema de servicio de agua, para de
esa manera con el apoyo de todos poder cumplir la disposicion del agua y al
mismo tiempo la distribucion de acuerdo a su consumo. Gestion dirigencial.
Se enfoca en el manejo de los servicios, esto quiere decir de la parte juridica,
donde se amerita los tramites de inscripcion, los manejos econdmicos, y entre
otra organizacion sobre las funciones de los dirigentes encargados (p. Existen
dos aspectos determinantes para la gestion del agua potable, como primer
aspecto tenemos, la gestion comunal, hace referencia a la asociacion de
localidades o comunas, quienes gestionaran las conexiones Yy el

abastecimiento del agua potable, luego tenemos, la gestion dirigencial, se
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refiere a la administracion de este servicio a través de las empresas

encargadas, en este aspecto se tiene en cuenta la parte juridica.

Para, Garcia et al. (2015), la gestion del agua potable es una fuente muy
importante que proporciona gran medida de patentes que benefician a la
ciudadania y las empresas que prestan servicios, es por ello con el servicio
de agua que brindan las organismos satisfacer las necesidades de la
poblacioén, brindando un manejo adecuado de los recursos hidricos, la manera
de tener un buen control del sistema estructurado en cuanto al manejo de
servicio, se brinda a la ciudadania, se han establecido medidas que
proporcione la satisfaccion y el alto desarrollo en las condiciones de percibir
los recursos que nos brindan las entidades para el beneficio de todos los
usuarios que perciben y tienen como principal funcién, buscar un mejor
abastecimiento del agua potable y mejorar la calidad del servicio, ademas,
busca que este recurso llegue a todos los lugares donde tengan esta
necesidad basica, logrando disminuir el indice de las enfermedades causadas

por el consumo.

En tanto, Sdnchez, et al. (2011), identifica el servicio basico en todo hogar es
el aguay la energia eléctrica, entonces eso quiere decir que el factor de agua,
en la actualidad aiin no se ha contado, con una distribucién completa en todo
los hogares, uno por la mala gestion, lo segundo por falta de recursos
econdémicos, lo tercero por falta de proyeccién de nuevas plantas, porque al
crecer mas una poblacién, mas abastecimiento de agua se necesita, ademas
donde se debe de gestionar de manera que el agua se consumible, que lleve
un tratamiento para el consumo humano, de poder contar con el
mantenimiento de las maquinas y envases que almacena el agua como
reserva ante cualquier dificultad, esta evolucion sobre contar con una mayor
distribucion aun es pretencioso. Seguidamente lo que menciona el autor se
pudo definir que hoy en dia existen métodos que proporcionen el buen servicio
hacia la poblacién, con la finalidad de que cuenten con su buen servicio de
agua potable y que éstas puedan hacer el uso para desarrollar sus actividades

cotidianas; es por ello el agua cumple una funcién muy importante en nuestras
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vidas debido a que a través de ellas se pueden realizar un gran niumero de

cosas que permitan mejorar la calidad de salud y la educacion.

Segun, Matés (2013), la gestidn de servicios en conjunto es asociarse a los
pilares internos para seguir un orden de construir tus actividades, donde son
procesos que recurre para formar organizaciones accesibles y reales de
acuerdo a tus metas y objetivos que quieres lograr, porque la distribucién del
servicio de agua es muy amplio, porque es una necesidad imparable, donde
al contrario debe seguir aumentando mas conexiones para mas usuarios,
donde a la vez se forman nueva lista de empadronamiento y son parte de
realizar un nuevo ingreso, ademas estas proyecciones cuentan con el cuidado
y supervision de salud sanitaria, para poder aprobar el nivel de higiene que
brindan a sus usuarios, si es accesible poder utilizarlo o consumirlo, siendo
asi la gestién retoma de estar bien organizada, para brindar un mejor servicio,
donde sean satisfactorios y beneficiable de su consumo que llegan a obtener
(p. 19). Los sistemas de las ciudades datan desde hace décadas atras, es por
ello que existen el abastecimiento de este, debido a esto el estado debe
realizar proyectos de inversion que permitan mejorar estos sistemas,
mediante el uso de tecnologias que permitan mejorar los procesos, logrando

de este modo satisfacer las necesidades sociales.

Para, Rodriguez, et al. (2013), el servicio de agua potable cumple un rol muy
importante para ejercer funciones que permitan realizar de una y otra manera
las actividades, para mejorar diversas funciones que permitan llegar y
desempefiar funciones y generar un buen provecho a la poblacion. El agua
potable no solo es brindar agua para el uso exclusivo dentro de los hogares,
sino que permite que la ciudad esté limpia, evitando de esta manera que
puedan aparecer enfermedades causadas por el desabastecimiento de este,
asimismo, el estado debe invertir en implementar sistemas modernos que
permitan cambiar los sistemas tradicionales, mejorando la calidad y el

abastecimiento de este elemento.

Asimismo, Rodriguez, et al. (2013), consideran a la gestion como parte de un
nuevo parametro que permita a la institucion funcionar y cumpla asi sus

actividades de acuerdo a lo programado (p. 91). La gestion del agua potable,
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debe considerarse como una necesidad basica y urgente para el estado, para
garantizar salud de sus ciudadanos, por tal motivo los esfuerzos deben
enfocarse en mejorar el servicio, para que se beneficie a todos rincones del

pais, generando de este modo satisfacer las necesidades de la ciudadania.

Segun, Vargas y Aldana (2014), para poder lograr una gestion eficiente y
ordenada se debe empezar por contar con personal profesional y capacitado
y luego eficiente que permita cumplir con sus necesidades de los clientes (p.
3). Los gestores de las empresas que administran el recurso hidrico, deben
estar altamente capacitados y que sean especialistas, para poder cumplir
eficientemente con sus funciones y dar un buen servicio a la poblacion,
asimismo, los sistemas deben estar en constante mejora para evitar colapso
de las plantas y que esto genere desabastecimiento, lo cual impactara y
afectara la salud publica.

Martinez (2013), indica el servicio de agua es un factor determinante en
diferentes aspectos ya que proporcionan diversos usos para las personas, de
tal manera que la empresa que brinda servicio de agua esta en la obligaciéon
de cumplir con todos los estandares para facilitar los servicios basicos y que
éstas no dificulten a la poblacion en la obtencion del agua ya que es una fuente
primordial y de uso diario. El organismo rector, encargado de dar este servicio
tiende a mantener el control de todos los pagos que realizan los usuarios, de
tal manera que tiene que efectuar un buen manejo de su sistema de agua para
no desarrollar problemas que aquejan los usuarios, asimismo, se deben
capacitar a todo el personal que ejercer funciones dentro de ella, para
mantenerlos incentivados y asi poder dar un mejor resultado en la proporcion

del servicio.

Bajo este devenir de ideas, Schuster y Tapia (2015), exponen que, la
potabilidad del agua es un servicio basico en toda la humanidad, pero para
evitar ciertos riesgos de consumo, es evidente que la distribuidora del servicio
cuenten con un reservorio limpio, donde realicen un tratamiento
constantemente, porque el agua es para consumo humano, que se debe de
tener en cuenta, ya que se sabe que si no existe un saneamiento de su

cuidado, puede causar enfermedades, incluso falencias en la institucion
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encargado, porque son los usuarios quienes reclaman, ante un mal servicio,
porque pagan un derecho para poder utilizarlo, lo cual ejerce mucha razon,
como cliente que son mal atendidos (p. 115). EI mantenimiento de las plantas
de tratamiento garantizard un adecuado servicio y el agua que abastecera a
la ciudad sea saludable y consumible, asimismo, debe existir un plan de
contingencia muy bien estructurado, para estar preparados ante cualquier
factor que pueda afectar el buen servicio, logrando de este modo que exista
un equilibrio entre la sostenibilidad y el desarrollo poblacional.

Por ende, Martinez (2013), determina que el empoderamiento de la
participacion de las comunidades, también necesitan del servicio de agua
potable, por lo que al unirse forman un comité de tomar decisiones y planificar
programaciones que realce su calidad de servicio, en diferentes direcciones,
para mantener a sus usuarios disponibles de seguir comprometidos por el
gran servicio que les brindan (p. 14). Las comunidades deben participar
activamente durante la gestion de los gobiernos locales, ya que son ellos
quienes deben comunicar las necesidades y demandas béasicas que tienen,
asimismo, el estado debe crear proyectos que mejoren los sistemas de
captacion y tratamiento de este recurso, a través de la implementacién de

sistemas mas eficientes, los cuales permitiran un buen consumo.

Para, Villena (2018), la entidad debe manejar estructuras que permitan el
buen funcionamiento adecuado a la ciudadania, con la finalidad de ejercer
estrategias que permitan el abastecimiento de agua de manera 6ptima para
facilitar las condiciones de vida y que en esta se vea reflejada al brindar un
servicio de calidad. Debido a esto, las empresas tienden a mantener el control
de sus operaciones mediante la utilizacién de los recursos para desarrollar
estrategias y que no exista la posibilidad de tener problemas en el
abastecimiento del agua, ya que es un medio muy factible para poder

desarrollar toda clase de actividades para el desarrollo de ellos mismos.

Por otro lado, Villena (2018), indica que, lograr seguridad hidrica significa
mantener ciertos niveles de cuidados y distribucién, al producir ciertos riegos
guien ocurre con la naturaleza, donde puede provocar escasez de agua,

mediante la provocacion de inundaciones, sequias, el crecimiento de la
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poblacion, al no poder contar con mas reservorios, y ocurra el riesgo para no
poder distribuir a todos. Asimismo, para estas clases de deficiencias la gestion
de sector del servicio de agua debe de estar aptos para poder responder,
antes estos hechos que surgen por la misma intensidad ocurrida de casos
fortuitos, lo cual es importante contar con reservas de agua, para poder
distribuir de manera que a nadie se le quede sin el servicio de abastecimiento
(p. 306). Existen factores externos a la gestion que hacen que el servicio de
agua potable sea deficiente, trayendo consigo desabastecimiento y mal
servicio, entre estos factores podemos sefialar a los aspectos climaticos, el
colapso de las plantas de tratamiento, la deforestacién de las cabeceras de
los rios, es por ello que estado debe invertir para que las empresas
administradoras estén preparadas para cualquier contingencia.

Segun, Jouravlev et al. (2021), que se entiende por servicio de calidad de
agua, se entiende que la distribucion de agua sea para todos iguales, ya que
todos contribuyen de poder pagar por su consumo, también se entiende que
el agua sea saludable y esté acta para su consumo alimenticio, de poder
preparar sus alimentos, asi mismo cuidar la salud del consumidor, ya que para
eso se requiere tratamientos y procesos por lo que se desarrolla, para
mantener una agua tratable, ya que estos ingresas de nuestros rios, mares,
lagunas, quebradas y otros sectores mas cercanos para su tratamiento y
consumo, lo cual esto siguen un proceso de limpieza, clorificacion hasta
obtener un nivel de porcentaje que esté listo para ser distribuido, lo cual dentro
de estas instituciones de gestionar el agua, se encuentra profesionales de
sector salud para medir el nivel de cloro y entre otros, para ser consumible (p.
99). Los gobiernos locales tienen la responsabilidad de gestionar el
mejoramiento del abastecimiento de los recursos hidricos, con la finalidad de
qgue la poblacién cuente con un servicio con altos estandares de calidad,
asimismo, estos proyectos de mejoramiento deben realizarse sin generar un
impacto negativo con el medio ambiente, ya que muchas veces los rios y
mares se ven comprometidos, es por ello que estos proyectos deben ser

sostenibles y viables.
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Para, Hoyos y Gamarra (2020), los elementos generales que debe tener el
agua para un mayor consumo y que no afecte la salud del ser humanos, es
necesario que se brinde un buen servicio y por lo general el agua debe estar
limpia mas no turbia, y que los reservorios se mantengan bien limpios para
evitar la aparicion de larvas que contaminen su consumo. (p. 58). Las plantas
de tratamiento deben cumplir con las especificaciones que exige la ley, para
garantizar que el agua que llegara a los hogares cumpla con los protocolos de
limpieza y pureza, generando satisfaccion y bienestar poblacional. Asimismo,
los gestores y encargados de administrar este recurso deben ser
profesionales y que conozcan los procesos, para poder cumplir eficientemente

con sus funciones, generando desarrollo sostenible.

Basando su juicio en su estudio, Rivera (2017), sustenta que, la elaboracién
requiere de basicos elementos para poder contar con la mayor cantidad de
reserva, implementacion de sistemas, que ayuden a tomar el control de
suministrar el consumo en cada usuario, para poder llevar un orden de su
consumo, y al mismo tiempo se puede acceder a su cobro correspondiente a
su gasto por el servicio (p. 290). Las instituciones que estan encargadas de
administrar el abastecimiento del agua potable y el cobro del consumo, deben
mejorar los sistemas de captacion y las plantas de tratamiento, que se

distribuira para el consumo humano.

En sintesis, a lo expuesto, Ramos y Pinilla (2020), mencionan, deben contar
con una contencién de alto rango para poder acoger el agua de las fuentes
elevadas, ya que muchas veces las conexiones son de muy lejanas para
poder conducir el agua a la ciudad, lo cual una gran instalacion de conexiones,
realza su potencia de conduccién, para los reservorios y después pasar un
proceso de tratamiento, y estar disponible para su consumo masivo en el ser
humano, ya que este recurso es una necesidad basica para el pais, es por
ello que las autoridades deben priorizar en mejorar este servicio, a través de
estrategias que permitan el mejoramiento de las plantas de tratamiento,
asimismo, se deben realizar proyectos que busquen un mejor abastecimiento

para la ciudad y que el agua que va a ser consumida sea de la mejor calidad.
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También, Alburqueque et al. (2021), afiaden que, los factores que
generalmente inciden para un mayor abasto de agua en los reservorios, es
importante contar con un sistema tecnolégico que ayude a medir la fuerza,
potencia y cantidad de agua, cuando ya esté por abastecerse los tanques,
para su tratamiento, al mismo tiempo la implementacion de la tecnologia
permite controlar el consumo de cada usuario, mediante codigos de
suministros de cada usuario, para su debido cobro, y asi ser eficiente por lo
que consumen, de esa manera la gestion realiza un trabajo organizado de
acuerdo al desarrollo de actividades planificadas, ademas el sistema
tecnoldgico te permite controlar el consumo de todos tus usuarios que estén
inscritos mediante un codigo de suministro, lo cual es una clave personal para
cada usuario para poder identificar en qué lugar se ubica su medidor, logrando
un servicio eficiente y de calidad (p. 110-111). El estado como ente que vela
por el bienestar de la poblacién, debe intervenir cuando las empresas que
administran los recursos hidricos, brindan un mal servicio y cobran montos
excesivos, porque la poblacién necesita un servicio de calidad, por lo que
estas empresas deben mejorar e invertir en tecnologia para mejorar este

servicio.

Respecto a las consideraciones sobre el sistema de abastecimiento de agua
los autores, Soto et al. (2016), enfatizan que, existen ciertos controles sobre
el consumo, o cuando se presenta quejas porque razén su consumo resulto
elevado, donde brindan el servicio de verificacion y conexion, para generar un
consumo eficiente, donde la integracion de una gestién ayuda a que logres
solucionar la queja del cliente, para poder aprobar el servicio de calidad que
ofreces, donde también te preocupas por el mal estado de su servicio de agua
potable, llegando a ser mas eficientes y ordenados con respecto a la atencion
al cliente que se brinda, donde lo mas conveniente resulte ser para ambos,
como empresa y como cliente, asi mismo fundamentan que un buen servicio
de agua, es poder garantizar agua saludable, para su consumo alimenticio,
donde el agua sea limpia y tratada, donde la prioridad sea el cliente, de poder
brindarle un mejor servicio como corresponde, para poder cobrar el consumo

de manera eficiente (p. 72- 73). Las empresas que generan los cobros del
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servicio de agua potable son entes instituidas por el estado, quienes
administran el ingreso, los cuales sirven para realizar el mantenimiento de las
plantas donde se trata el agua, asimismo, estas organizaciones deben ser
conscientes del servicio que brinden y los cobros deben estar en funcién al
consumo realizado, ya que muchas veces el cobro es excesivo y el servicio
es pésimo, es por ello que el estado debe intervenir para fiscalizar estos actos

y mejorar el servicio.

De igual modo, Marquez y Ortega (2017), indican que, el principal manejo y
distribucion inicia de la matriz, que es la madre de la conexidén hacia los
demas, donde consta de muchos reservorios de agua que proceden a un
proceso de tratamiento, coladores de los desperdicios que se encaja en las
malla del ingreso del agua, y continua por un proceso muy amplio de
clorificacion, hasta poder lograr tener una agua limpia y saludable, ademas es
medido mediante proyecciones microbiolégicas para poder determinar si es
transferible distribuir (p. 43). La gestion del agua potable es una prioridad para
el estado, ya que el recurso hidrico es uno de los servicios basicos para el
pais, es por ello que los reservorios y las vertientes deben cuidarse, asimismo,
las plantas deben estar en constante tratamiento y mantenimiento, para
garantizar la salubridad publica, logrando generar un desarrollo de la calidad

para la poblacion.

Asimismo, la Asociacion Mundial para el Agua (2018), nos muestra 2
dimensiones esenciales, como Primera dimension, saneamiento: es un
conjunto de lineamientos que mediante su gestion se llega a lograr y
categorizar, como brindar un servicio y poder abastecer, ademas el
saneamiento es uno de los primeros servicios que agenda para su consumo.
De acorde con Ortiz et al. (2021), hace referencia a los lineamientos que se
encuentran orientados a brindar servicios de calidad de una manera oportuna

y continua respecto a los servicios que se brindan.

Segunda dimension, inversion Publica: esta dimension segun la Asociacion
Mundial para, el Agua (2018), refirié que, el sistema de inversion es el medio
gue se adjuntan todos los establecimientos del mismo sector de agua a nivel

nacional, donde se desarrolla con el apoyo del gobierno, ya que es un
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convenio de servicio publico en enlace con las entidades privadas, siendo asi
se lleg6 a implementar a creacion del sistema Invierte Peru. Para Pérez et al
(2018), hace referencia que este sistema de inversion es el proceso donde se
juntan todas las entidades dedicadas al mismo rubro y se desarrolla de acorde

a los lineamientos que son obtenidas por parte del Gobierno.

Respecto a la segunda variable de estudio, que es la calidad de servicio, se
cito al Ministerio del ambiente (2009), que es el principal responsable de dar
indicaciones sobre la distribucion de calidad de agua potable, en los diferentes
sectores de un pais, ademas que su servicio sea con una calidad significante.
La calidad de servicio que produce el consumidor, es un indicador de la
eficiencia con la que se va desempefiando la fuerza laboral durante el
cumplimiento de sus funciones, esta herramienta permite que la organizacion
conozca las deficiencias y errores que puedan afectar a la rentabilidad, para

su inmediata correccion y lograr de este modo cumplir los metas trazados.

En tanto, Mora, et al. (2019), lo conceptualizan que, un sistema de
abastecimiento de calidad cuente y garantice un plan de seguridad que se
debe de seguir y tener en cuenta, para el cuidado de todos, y demostrar mayor
conformidad y seguridad en los usuarios, acerca de la compra de un producto
sea un bien o un servicio (p. 74).

Asimismo, Mora, et al. (2019), menciona que, la calidad de servicio son grupos
de estrategias que buscan mejorar el servicio de los usuarios asi comprueban
la necesidad de construir factores estratégicos que sirve para mejorar la
experiencia del cliente. Eso porque un servicio de calidad puede hacer la
satisfaccion de los clientes y da buenos resultados en una empresa y
organizacion; hace que la organizacidon genera y atrae a los consumidores
clientes y futuros compradores, ademas da un resultado positivo en la parte

rentable.

De acuerdo a, Arellano (2017), la calidad de servicio cumplen una funcién en
el desarrollo de las instituciones, proporcionando que se establezcan
estrategias que permitan llegar de una manera muy practica hacia el usuario,

brindando un servicio de calidad basadas en la buena administraciéon de sus
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recurso; se toma en cuenta que para brindar un mejor trato hacia el usuario
se debe mantener capacitaciones para el manejo adecuado en los sistemas
de pagos, con el fin de proporcionar el mejoramiento de los servicios y, que
los usuarios se sientan contento por la calidad de servicio brindado por el ente
que lo otorga. Por otro lado, las grandes compafias que realizan actividades
con el fin de mejorar su calidad productiva, tienden a desempefar funciones
para dar mejor calidad en su servicio, estableciendo condiciones del trabajo
en equipo conformados por los colaboradores y la parte logistica, para poder

desarrollar sin ningun problema toda la calidad en sus productos.

Desde otra postura, Suarez et al. (2019), entienden que, servicio de calidad
es demostrar lo mejor que ofrece tu empresa, y de que estas hecho, para no
ser juzgado por tu contenido, sino de creer que cuentas con nivel potencial,
de dar lo mejor (p. 156). La calidad del servicio es eficiente, dentro de la
organizacion, asimismo, la capacitacion de sus colaboradores es un factor
clave para que el nivel de rendimiento laboral se incremente, logrando
satisfacer eficientemente sus necesidades, logra que la organizacion adquiera

un valor competitivo y llegue a posicionarse dentro del mercado.

Por consiguiente, Suarez et al. (2019), refieren que, la gestion de calidad es
todo lo que posee la empresa entre ellos estan: el producto, la marca, la
infraestructura y la atencién es importante que las organizaciones se plantean
estrategias y aplicarlos para ser competitivo en el mercado empresarial,
también trazar metas, objetivos para tomar buenas decisiones asi satisfacer
las necesidades que tiene los clientes y hacer un estudio de mercado para
brindar calidad de servicio a los compradores o consumidores dentro y fuera

de la empresa.

Asimismo, Salazar y Cabrera (2016), lo catalogan como el proceso de servicio
de calidad es satisfacer sus necesidades mediante el tipo de servicio que
brindas, donde le cliente se muestre comprar con seguridad, donde es
importante estar al tanto de sus dudas, para poder explicar de como funciona,
porque la solucion satisfactoria es encontrar una solucién inmediata (p. 13).
La calidad del servicio es la sensacion de satisfaccidn que experimenta el

cliente luego de tomar el servicio, esto dependera mucho de la organizacion
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de la empresa y del comportamiento de sus colaboradores, es por esta razén
gue las organizaciones deben satisfacer las necesidades internas de su fuerza
laboral, para que estos se encuentren motivados y mejoren su rendimiento

laboral, contribuyendo al desarrollo y rentabilidad de la organizacion.

Por consiguiente, quiere decir Salazar y Cabrera (2016), refieren que, la
calidad de servicio no se identifica solo para mejorar la relacion con los
clientes, también quiere decir que es posible utilizar objetivos para montar
estrategias que logren de la organizacion en la parte interna y externa de la
empresa, apoyando a los trabajadores a organizar mejor sus demandas, asi
de esa manera los cliente consumidores y la empresa ambos se sienten
satisfechos por la buena atencién por parte de los clientes y una rentabilidad
positiva que adquiere la empresa mediante la calidad y el servicio que brinda

a sus clientes.

En ese sentido, Torres et al. (2019), atafien que, una estrategia de gestion, es
parte de incluir la calidad de servicio que debes de ofrecer, porque lo
primordial en todo negocio, es el servicio de calidad en mano con la atencion
al cliente, para ser un complemento de mostrar un servicio eficiente (p. 99).
La eficiencia del servicio se vera reflejada en la aceptacién que consiga, esto
se logra a través de constancia y mucho esfuerzo, asi como también a traves
de la implementaciéon de medidas estratégicas que permitan mejorar los
procesos administrativos y operacionales, contribuyendo enormemente a la

rentabilidad de la organizacion.

Asimismo, Torres et al. (2019), indican que, la calidad de servicio en las
organizaciones debe mejorar en la parte rentable teniendo resultados
positivos que ayude al crecimiento de la empresa. Sin embargo, como puede
ayudar ese crecimiento de la organizacion realizando un analisis de mercado,
una segmentacién del mercado, planificando las estrategias de mercado y
estudiando a tus competidores, asi las organizaciones puedan tomar buenas

decisiones para tener clientes fieles con la calidad de servicio que se brinda.
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De acuerdo a, Minaverry (2014), con las nuevas innovaciones se han
determinado factores que van a la vanguardia con las empresas, fortaleciendo
sus capacidades de poder hacer frente a sus obligaciones, como también
mejorando la estructura de su sistemas a través de la aplicacion de nuevas
tecnologias, lo que permite tener un mayor método para realizar sus
operaciones, y que este refleja en la atencidon de calidad que se le otorgue al
cliente para proporcionar un servicio de manera mas sencilla y facil de efectuar
entre las ambas partes que lo conforman. Asimismo, no importa el tipo de
servicio que brinden las instituciones, el manejo adecuado de los sistemas
implantados constituira un factor determinante para que la calidad del servicio
se incremente, ademas, la fuerza laboral debe tener el conocimiento

necesario para poder realizar el uso adecuado de los sistemas tecnoldgicos.

Por consiguiente, Minaverry (2014), sostienen que, la calidad de servicio se
va desarrollando cada dia en el mundo empresarial, entendiendo la calidad de
servicio al cliente cada dia se vuelve un tema interesante que ayuda indirecta o
directamente a cada una de las areas de las empresas y es clave para lograr el
éxito y trazar metas dentro y fuera de la organizacion, es importantes el nimero
de clientes, la fidelizacion de los mismos y hasta las recomendaciones con otros
consumidores para asi la empresa sea reconocido y tenga una rentabilidad

positiva mediante la calidad de servicio.

Por otro lado, Arellano (2017), comenta que, un servicio publico es de calidad,
cuando cumple en todos los requerimientos que el usuario exige, ademas
porque se cuenta con una gestion bien organizada, donde se siguen
actividades programadas mediante resoluciones de aceptacion, donde se
adopta principios y valores, referente a normativas para seguir un proceso,
donde lo primordial es que los usuarios logren tramitar sus documentos de
manera mas rapida sin esperar mucho su aceptacion, con lo referente al
acudir a un establecimiento publico (p. 68). Generalmente en el sector publico
la calidad del servicio es deficiente, debido a la falta de capacitacion y al mal
proceder de algunos funcionarios, asimismo, es necesario que en las
instituciones publicas se implementen medidas que permitan fortalecer las

competencias de sus trabajadores, para que estos puedan desenvolverse
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adecuadamente en el cumplimiento de las responsabilidades asignadas

dentro de la organizacion.

Asimismo, Arellano (2017), indican que, la calidad de servicio es el éxito de las
empresas , de ello dependera de cOmo se sientan los consumidores, los clientes
respecto a esa marca y qué tan satisfechos terminen después de recibir su
atencion que le brindan los trabajadores de la organizacion, los clientes siempre
daran su punto de vista personal y evaluaran la calidad de servicio al cliente que
le ofrecen, como son tratados y que tan eficazmente las empresa atiendes sus
necesidades o cumple sus expectativas y asi lograr posicionar a la organizacion

en el mercado.

Ademas, para lograr satisfacer sus necesidades es conducir una gestién de
mayor control en sus actividades diarias, para poder llevar un orden de
manera eficiente, lo cual hace que se mantengan con una gran imagen
institucional, por su mejor servicio de calidad, donde se logra mediante el
trabajo a diario (Reyes y Veliz, 2021, p. 573). Las organizaciones deben
realizar un arduo trabajo para mejorar cada uno de sus procesos, la seleccién
del personal cobra un protagonismo importante, ya que los colaboradores son
los que se desenvolveran en el campo laboral y dependera de la actuacion de
estos para que el cliente se sienta satisfecho, es por ello que la fuerza laboral
se encuentre capacitada y motivada para poder cumplir adecuadamente sus

funciones.

Para, Minaverry (2014), hoy en dia las empresas buscan brindar un servicio
de calidad para mejorar las condiciones de trabajo y que se vean reflejados a
través de la venta de los productos obtenidas por el publico que los perciba,
de tal manera que se satisfacen a la poblacién. Las organizaciones buscan
fidelizar a los clientes para establecer condiciones que facilitar el buen trato
entre las ambas partes. Al sacar un producto al mercado se deben tomar
medidas que favorezcan el desempeiio de funciones de los colaboradores
quienes son los encargados de evaluar y controlar todo el procedimiento para

la ejecucion de las actividades.
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De acuerdo a, Minaverry (2014), que para mejorar el servicio se debe tratar
de segquir ciertos factores de gestion con una adecuada planificacion, siendo
estas unos de los pilares que te conducen a una gestion exitosa (p. 174). Las
actividades econdémicas deben estructurarse mediante un plan que permita
determinar cada funcién o rol que debe cumplir cada trabajador, aunado a
esto, los objetivos deben ser claros y realistas para que las acciones a realizar
sean especificamente para las demandas, logrando que llegue a sus metas y

objetivos institucionales.

En consonancia, con lo anterior Cervantes et al. (2020). Perciben que, la
calidad es dar un servicio confiable, para no ser juzgado de la manera
insignificante, porque los usuarios son parte de una nueva lista de usuarios
que condicionan tu servicio, donde se necesita mejorar, 0 seguir trabajando
mejor que ayer, porque brindar un mejor servicio no es un plan de trabajo de
poco tiempo, es dedicacion de todos los dias, lo cual se trate de cubrir sus
expectativas, o dar en la primera atencion la mayor impresion (p. 3). La calidad
del servicio es medible, a través de herramientas faciles de usar, como son
los sondeos de percepcidn postventa, para ello se debe implementar sistemas
que realicen el seguimiento a sus clientes, ya que esta informacién permite
mejorar los aspectos que estén limitando o afectando el nivel de ventas.
Asimismo, los esfuerzos no deben descuidarse, ya que el cliente valora mucho

las constantes mejoras que puedan percibir en los procesos.

Ante ello, Valenzuela et al. (2019), sustentan que la calidad no es estética,
requiere de un trabajo a diario, donde cada dia se vea tu esfuerzo de una
mejor atencion, porque los resultados a final de periodo resultan ser eficiente,
ante la gran labor y distribucion de tareas a cada colaborador, para poder
llegar de manera conjunta el propdsito que la empresa se planifica a inicios
de su operacion. La calidad del servicio no es un aspecto estatico, sino que
va cambiando constantemente con el pasar del tiempo y existen factores que
la pueden vulnerar, es por esta razén que las organizaciones deben buscar
mejorar los procesos a través de acciones estratégicas que permitan adquirir
técnicas de ventas eficientes, los cuales beneficiaran e incrementaran el nivel

de aceptacion.
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Para, Vera y Trujillo (2018), proporcionan de una y otra forma la satisfaccion
de los clientes quienes son los que adquieren el productor mediante canales
que proporcionan de manera eficaz la adquisicion del servicio brindado por la
organizacion, es por ello, que debe existir un buen trato hacia el cliente de
manera que favorezcan la obtencion de sus productos. Las empresas buscan
adoptar estrategias que permitan llegar hacia el cliente de una manera muy
factible para fidelizar y de esta manera obtener mejores resultados mediante
una buena toma de decisiones de los objetivos plantados en principio del

desarrollo de las actividades puestas en marcha al mercado.

En lo relacionado a la importancia de la variable estudiada, Alonso y Salazar
(2016), defienden el concepto, ya que, se enfoca en resaltar sus expectativas
de ser superior a los demés, donde su atencion es Unica, que no lo vas
encontrar en otro lugar, donde intenta rescatar sus percepciones de uso ante
Su consumo, porque para actuar para mostrar la atencion de calidad para
luego pasar a contar con un mejor servicio como producto, requiere planificar,
donde las actividades cuenten con una programacion, donde todos sigan las
misma reglas e instrucciones, para poder contar con una ayuda mutua entre
compafieros de trabajo, lo cual fluya la comunicacién, para contar con un
servicio conectado, donde uno puede ejercer un procedimiento, y pasar a la
otra area para poder terminar su proceso de tramite (p. 4). El trabajo en equipo
es un factor influyente para que la calidad del servicio sea éptima y logre que
debe existir una cultura organizacional idénea el cual permitira que los
colaboradores se desempefien eficientemente, asimismo, las organizaciones
deben enfocarse en fortalecer las competencias de su fuerza laboral, para que

estos adquieran capacidades y destrezas y poder desenvolverse.

Para, Pérez et al. (2018), la buena administracion de los recursos pone a
prueba las condiciones de trabajo que realizan las organizaciones, basadas
en la aceptaciéon del producto dentro del mercado, es por eso que se deben
tomar una buena toma de decisiones que facilitan el desempefio de las
funciones por parte de los colaboradores con la intencion de dar frutos de las
actividades que se realizaran, teniendo en cuenta la acogida del publico y que

esta tenga un impacto dentro de la sociedad. La optimizacién de los recursos
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permite que la organizacion no incurra en sobrecostos al momento de la
realizacion de sus actividades econdmicas, asimismo, esta herramienta
permite identificar las limitaciones e ineficiencias que puedan existir, para que
posteriormente estos puedan ser corregidos e incrementar de este modo la
calidad del servicio que se oferte. Asimismo, la toma de decisiones debe

realizarse en previa coordinacion con las demas areas.

Respecto a los tipos de calidad de servicio, Vera y Truijillo (2018), determinan
que, existen dos tipos: a. Calidad objetiva, hace referencia al enfoque interno
especificamente, sobre la supervision de los procesos y estdndares de lograr
un producto terminado, logrando reduccion de costos. b. Calidad subjetiva,
enfocada a una vision externa, sobre las estrategias de ventas que se debe
de desarrollar, donde los gastos incurran a gastos de ventas, para poder
ofrecer un bien o un servicio, donde el contacto es de frente con los clientes o
usuarios, para poder tener una opinién acerca de la calidad de producto que
hasta producido (p. 3). Asimismo, el autor menciona en cuanto a la
globalizacion ha sido un factor muy determinante en el cambio de las nuevas
tendencias ya que permiten a las organizaciones a establecer estructura
basadas en las nuevas politicas para poder hacer frente a las a los problemas
que pueda subsistir durante el desarrollo de las actividades puestas en
marcha ,y que éstas a su vez tienden a mantener un trato correcto con el
cliente para establecer un buen pacto para adquisicion del productos ofrecidos

en el mercado.

Ademas, Pérez et al. (2018). Manifiestan que, para lograr la satisfaccion del
cliente, por la conexién del producto que das a ofrecer, sim embargo estas
satisfacciones se convierten en objetiva y subjetiva para dar un mejor servicio,
lo cual la organizacion de sebe de preocupar en realizar un buen plan de
actividades, establecidas y aceptadas por la mayoria de votos para su
funcionamiento, donde la calidad se dé a mostrar por el interés de los
usuarios, donde ellos sean los jueces de tu produccion, para determinar que
das a ofrecer un servicio de calidad (p. 329). La calidad del servicio es una
definicion subjetiva, ya que la valoracion se dara después del servicio, es

debido a ello que las organizaciones deben estar en constante mejora de sus
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procesos, asi como fortalecer las competencias de sus colaboradores, para

gue estos puedan cumplir eficientemente con las funciones designadas.

En esa linea, Gutiérrez y Mendoza (2019), sefialan que, para lograr un mayor
nivel de servicio de calidad, es importante realizar un previo estudio sobre las
necesidades de los usuarios, sobre realizar un pequefio cuestionario acerca
de lo que buscan en cada servicio (p. 184). Las organizaciones antes de
empezar a realizar sus actividades econémicas deben realizar un exhaustivo
estudio de mercado, para que las acciones que realicen estén funcién a
satisfacer dichas necesidades, asimismo, es necesario realizar un
seguimiento postventa, para poder recopilar informacion valiosa que permitira

conocer su productividad que se oferta.

Por otro lado, Rojas et al (2020), indican, reporta muchos beneficios en una
empresa de poder lograr el éxito, sobre el crecimiento de sus recursos
materiales y econémicos, solo es cuestion de un trabajo continuo, porque se
ya se tiene la calificacion que eres una empresa donde brindar un servicio de
calidad es preferible seguir trabajando ain mas todavia, porque tu nivel de
funcionamiento ya es muy amplio, porque ya te reportas como una empresa
de gran imagen institucional por lo cual para poder cuidar ese prestigio es
trabajar mas continuo, para no bajar el nivel de aceptacion (p. 225- 226). La
calidad del servicio, genera un gran impacto en la rentabilidad econémica de
las organizaciones, es por esta razén gue estas deben invertir en tecnologia
que ayude a mejorar los procesos administrativos y operacionales,
incrementado la calidad del servicio, que logren satisfacer sus demandas.

De acuerdo a, Farifio et al. (2018), manifiestan que, para poder servir al
usuario, es imprescindible: Conocer sus necesidades. Porque es el cliente
guien puede escoger en cualquier lugar hasta poder encontrar su lugar
favorito para hacer sus compras diarias, ademas él es el juez quien califica tu
nivel de atencion, para poder comunicar a los demas. 2. Recibirlo lo mejor
posible. El cliente siempre busca ser bien recibido al pisar tu negocio, lo cual
quiere que tu atencién sea tu primera impresion, para garantizarle confianza.
3. A todo cliente le gusta sentirse importante, no por su cantidad de compra,

sino por ya ser parte del consumo de tu producto. 4. Los clientes necesitan un
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lugar donde sientan esperar hasta que logren ser atendidos. 5. Ofrecerle un
servicio rapido. El cliente no le gusta que le hagas esperar por mucho tiempo,
porque le da entender que tu atencion es muy insuficiente para atender a
todos (p. 9- 10). La calidad del servicio ser& valorado desde que el consumidor
ingresa, ya que la bienvenida que da la organizacion a sus clientes sera
percibido como un gesto agradable, asimismo, esto debe reforzarse con la
instalaciones adecuadas con las que debe contar la organizacién para brindar
seguridad, luego influye también el tiempo de espera para ser atendidos y si
este tiempo se extiende, los colaboradores estan en el deber de comunicar a
los clientes, todo esto generara una percepcion en el cliente y depende de la

experiencia que vivio, para que este vuelva a optar por el servicio.

Segun, Bustamante et al. (2019), resaltan los siguientes: Elementos tangibles,
es poder contar con las herramientas necesarias para lograr una mejor
atencion, como la mano de obra calificada, instalaciones de equipos, etc. El
gue no sea mucho su espera, y solo logre que sea aburrida tu atencion.
Seguridad, es poder dar una explicacién con palabras que puedan entender,
de esa manera brindas mayor su efecto de encajar en el producto, para ser
aceptado. Empatia, es como la mayoria de clientes requiere, que su atencion
se enfoque en solo él, mucho mejor si cuenta con una atencién especializada
de poder resolver y aclarar sus dudas, finalmente es mantener una
comunicacién respetable con tu consumidor para poder cuestionarle acerca
de lo que opina sobre la atencion que le brindas, si es satisfactorio, o en qué
falta mejorar para sentir tu disponibilidad de satisfaccion, lo cual llamamos
profesionalismo en lograr su atencién de los clientes mediante tu producto que
das a ofrecer, donde no cualquiera no lo logra sin no planifica bien sus
propuestas (p. 3). La calidad del servicio depende mucho de los
colaboradores, ademas, del compromiso con buscar beneficiar a la poblaciéon
a través de una calidad de servicio. La empatia, la seguridad y el respeto son
aspectos fundamentales para que el consumidor tenga una grata experiencia
al contratar el servicio que ofertamos, creando de este modo un vinculo de

confianza y fidelidad con la organizacién.
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Asimismo, Bustamante et al. (2019), menciona que, la calidad de servicio tiene
el nivel de calidad que las empresas del servicio tienen por objetivo ofrecer a
los clientes, en funcién del nivel de calidad esperado por los clientes, de las
presiones externas e internas, de las limitaciones presupuestarias y técnicas
y del comportamiento de la competencia, por ello cada organizacion tiene que
plantearse estrategias para solucionar problemas que tienen la empresa asi
establecer la calidad de servicio que se brinda a los consumidores dentro y
fuera de la empresa.

En contraste con, Pacheco y Ramos (2020), el servicio de calidad se basa de
acuerdo a como esté tu gestion, si cuenta con una organizacion responsable
con el desarrollo de principios y valores, para demostrar que son eficientes en
el trabajo que ejercen, también es poder capacitar a tu personal sobre las
actividades que se van responsabilizar cada uno, donde las funciones se
repartan de acuerdo al nivel potencial, que son capaz de desarrollar, donde
se ejerza un lider que ayude a conllevar al desarrollo de sus actividades,
mediante coordinaciones establecidas, donde cada area desarrolle su funcion
de manera responsable, eficiente, ademas es importante contar con sistema
de control, para poder evitar ciertos errores, que vayan en contra de la
normativa establecida, y de esa manera se logre mostrar un servicio como el
cliente se merece, porque el merece ser importante al ubicarse en tu
establecimiento para ser atentado (p. 723). Las organizaciones deben
implementar acciones motivacionales y capacitaciones constantes para sus
trabajadores, ya que estos cumplen roles claves, esto incremente la calidad,
asimismo, los lideres deben ser personas altamente calificados y con la
capacidad de orientar y guiar al personal, y alcanzar metas trazados por la

institucionalmente.

Asimismo, Pacheco y Ramos (2020), menciona que, la calidad de servicio es
importante porque ayuda a las organizaciones a tomar decisiones adecuadas
para el crecimiento y desarrollo de las empresas, las estrategias son
importantes dentro de la calidad de servicio influye en solucionar cualquier

problema que tienen la empresas o pueda tener a un futuro, por ello es

29



necesario controlar y planificar las metas trazadas que tienen la organizacion

para dar un buen servicio a los clientes y asi fidelizarlos .

Para, Bustamante et al. (2019), los avances tecnoldgicos han ido
convirtiéndose en una fuente muy primordial para realizar diversas funciones
gue permitan realizar estrategias a base de sistemas que facilitan el proceso
de condiciones de vida, facilitando para otorgar un servicio basada en la
aceptacion del consumidor. Para mantener la buena administracion de los
recursos se deben mejorar el trabajo dentro del entorno ambiente, los propios
directivos deben incentivar a desempenar tareas que beneficien a la
organizacién y a mantener un control de todos sus movimientos, posterior a
ello para la elaboracion de nuevos proyectos que proporcionen generar
ingresos econdémicos a través de productos que se pongan a disposicion. La
tecnologia ha permitido que las organizaciones modernicen sus procesos,
logrando que la calidad del servicio se incremente y llegue a satisfacer las
demandas y necesidades del consumidor en el menor tiempo y con la misma
eficiencia, asimismo, las organizaciones deben estar constantemente a su
fuerza laboral, para que se puedan adaptar a la tecnologia y al manejo de
nuevos sistemas y plataformas digitales.

El Ministerio del ambiente (2009), nos brinda tres dimensiones de las cuales
son: Primera dimension, Continuidad del servicio: Segun el Ministerio del
ambiente (2009), es contar con una distribucion de manera permanente, y
controlable, para evitar las quejas posibles. Para Ramos y Pinilla (2020), es
asegurarse de la continuidad de este liquido elemento, a fin de evitar el Corte
y que esto genere reclamos. Segunda dimension, Volumen del agua
potable: El Ministerio del ambiente (2009), se refiere a la proporcion de la
poblacion del acceso por iguales, donde todos logren tener el agua a su
disposicion, para su mayor consumo. Para Rodriguez et al (2013), hace
referencia al porcentaje de poblacion que tiene acceso a este liquido
elemento. Tercera dimension, Calidad del agua potable: segun el Ministerio
del ambiente (2009), es poder contar con un proceso sanitario, donde se

establezca un plan de seguridad, para ofrecer agua de calidad que sea
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consumible para el usuario. Para Schuster y Tapia (2015), es el servicio por

el que se oferta agua de calidad para el consumo humano.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio
Fue de tipo basica, segun, Concytec (2018), la investigacion estuvo
orientada al recojo de datos, por lo general no se realizé ninguna

manipulacion a las variables abordadas. (p. 1).

Disefio de la investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, porque no existe la
posibilidad de manipulacion de las variables que se requiere estudiar.
(Cortes e Iglesias, 2004, p. 27). De alcance descriptivo correlacional;
descriptivo, porque permite de una y otra forma medir las variables para
realizar la investigacion, por ende, se debe mantener una evaluacion de
las ambas partes que permiti6 estudiarlos. (Nifio, 2011, p. 34), fue
correlacional, porque analiza que las variables tengan una relacion entre
si en determinado tiempo (Hernandez et al. 2014, p. 158), y de corte
transversal, porque mediante el recojo de informacion fue poder contar

con sus caracteristicas y posterior a ello estudiarlo (Arias, 2012, p. 32).

El esquema de investigacion fue el siguiente:

P
.

e S

V2

Donde:

M = Muestra

V1= Gestion del agua potable
V2= Calidad de servicio

r = Relaciéon entre variables
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3.2.

3.3.

Variables y Operacionalizacién
Variables

V1: Gestion del agua potable
V2: Calidad de servicio
Operacionalizacion

La operacionalizacion de las variables se encuentra en anexos.

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

Poblacion

Para Guillén y Valderrama (2013), estuvo conformado por un grupo
determinado de personas que serviran para el desarrollo del objeto de
estudio. (p. 63).

La poblacion estuvo conformada por 1267 usuarios de la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas, 2021.

Criterios de seleccién

Criterios de inclusién

- Usuarios que residan dentro de la jurisdiccion de Yurimaguas

- Usuarios que disponen del servicio que ofrece la empresa
Sedaloreto.

- Usuarios que se encuentren registrados en la base de datos de la
empresa.

Criterios de exclusion

- Se excluy6 a los trabajadores de la empresa (directivos, personal
administrativo y personal de campo)

- Usuarios que no dispongan de los servicios que ofrece la empresa
Sedaloreto.

- Usuarios que no estan registrados en la base de datos de la empresa.
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Muestra
Acorde con, Arias (2012), la muestra es una representacion grafica
conformado por una parte de la poblaciébn para la investigacion

correspondiente. (p. 83)

Para el célculo de la muestra se utilizé la siguiente formula estadistica:

B z%pgN
T2 (N—1) + 22pq
7=1.96
E=0.05
p=0.5
g=0.5
N= 1267
3.8416  * 0.25 * 1267
~ 700025  * 1266 +  0.9604
1216.8268
n= 295
413

La muestra estuvo conformada por 295 usuarios de la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas, 2021.

Muestreo probabilistico
Hernandez et al. (2014), en las muestras probabilisticas, se escogen a
una pequeiia cantidad de participantes fue ser estudiadas por el que

desarrolla la investigacion (p. 175).
Unidad de analisis:
Estuvo constituido por un usuario de la empresa Sedaloreto,

Yurimaguas, 2021.
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3.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad

Técnica

La técnica que se utilizé en la presente investigacion fue la encuesta.
Segun Cabezas et al. (2018), la encuesta permite desarrollar posibles
soluciones ante problemas que pudieron existir con relacion a las
variables de estudio, asimismo, se requiere la recopilacién de toda la
informacion para el desarrollo del objeto de estudio (p. 123).

Instrumento

El instrumento para medir la variable gestiébn del agua potable fue el
cuestionario, el cual ha sido adaptado del trabajo de investigacion de
Contreras (2020), mismo que tiene como finalidad identificar el nivel de
gestion del agua potable. Dicho cuestionario cuenta con 15 items divido
en 2 dimensiones (saneamiento e inversion publica). La escala de
medicion fue ordinal: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi
siempre, 5= Siempre. Asimismo, para el andlisis de las variables, se llevd
a cabo el proceso de baremacion a la variable en estudio con un analisis
en tres niveles: Malo (15 — 35), regular (36 — 55) y bueno (56 — 75).

El instrumento para medir la variable calidad de servicio fue el
cuestionario, el cual ha sido adaptado de Tejada (2020), mismo que
tiene como finalidad identificar el nivel de calidad de servicio. Dicho
cuestionario cuenta con 15 items divido en 3 dimensiones (continuidad
del servicio, volumen del agua potable y calidad del agua). La escala de
medicion fue ordinal: 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces, 4= Casi
siempre, 5= Siempre. Asimismo, para el andlisis de las variables, se llevd
a cabo el proceso de baremacion a la variable en estudio con un analisis
en tres niveles: Bajo (15 — 35), medio (36 — 55) y alto (56 — 75).

Validez

Para la validez del cuestionario se requirio la participacion de tres

expertos que tengan un amplio conocimiento en los elementos de la
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investigacion. Por el cual los instrumentos fueron validados por

especialistas.

_ o Promedio de Opinion del
Variable N° Especialidad )
validez experto
1 Metodologo 4.2 Si es aplicable
Gestion del o _ )
2  Especialista 4.7 Si es aplicable
agua potable
3 Especialista 4.4 Si es aplicable
1 Metodologo 4.2 Si es aplicable
Calidad de - : ,
2  Especialista 4.7 Si es aplicable
servicio
3 Especialista 4.4 Si es aplicable

Fuente: Elaboracién propia.

En la presente tabla, se consignaron los resultados del proceso de
validacion de los instrumentos, el cual se observé un promedio de
validez de la primera igual a 4.33, el cual hizo referencia el 89%, a la
segunda variable tuvo un promedio igual a 4.43, el cual hizo referencia
el 89% de concordancia en el criterio de los expertos, determinando

un alto nivel de validez.
Confiabilidad

Andlisis de confiabilidad de gestion

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 15 100,0

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
977 15
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3.5.

3.6.

3.7.

Analisis de confiabilidad de calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 15 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 15 100,0

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,986 15

Procedimiento

Para recopilar los datos de la muestra de estudio, se procedi6 al disefio
y estructuracion del cuestionario, posterior a ello, se validoé su contenido
por medio del juicio de expertos, quienes emitieron una valoracion
acerca de los items que integraron cada cuestionario, las encuestas se
aplicararon de manera fisica a los participantes de acuerdo a la muestra
de estudio, teniendo en cuenta los protocolos de bioseguridad del Covid
— 19, una vez recogidos los datos se desarrollaron de acuerdo a los

objetivos e hipétesis planteadas.

Método de analisis de datos

Se llevo acabo de acuerdo a la recoleccion de datos, mediante el cual
fueron procesados por programa estadistico SPSS V25 se utilizo el
coeficiente de correlacion Pearson tomando en cuenta los valores entre
-1 y 1, donde existe una dependencia directa (coeficiente positivo) o

inversa (coeficiente negativo) siendo el O la independencia total.

Aspectos éticos
La investigacion se desarrollo bajo el respeto a los principios éticos
internacionales: beneficencia, el cual se establece que Unicamente se

buscé el beneficio para la mejorar de la situacion problematica
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encontrada dentro del ente. no-maleficencia, habla sobre el primum non
nocere que refiere a no producir dafio y prevenirlo. justicia, el cual se
establece que todos los coparticipes serdn tratados de manera
igualitaria. autonomia, debido a que la independencia que tiene el
investigador para desarrollar la investigacion. Consentimiento
informado, dado a que la muestra investigada conoce los propdésitos

que persigue la investigacion y los efectos positivos que genera.
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IV. RESULTADOS

4.1.

4.2.

Nivel de gestion en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.
Tabla 1.

Nivel de gestion en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.
Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Malo 15-35 80 27 %
Regular 36 -55 162 55 %
Bueno 56 - 75 53 18 %
Total 295 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa SEDALORETO,

Yurimaguas
Interpretacion:

En cuanto al nivel de gestion, es regular en 55 %, malo en 27 % y bueno
en 18 %.

Nivel de calidad de servicio en la empresa SEDALORETO,

Yurimaguas - 2021.

Tabla 2.
Nivel de calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas
- 2021.

Escala intervalo frecuencia Porcentaje
Malo 15-35 90 31 %
Regular 36 - 55 147 50 %
Bueno 56 -75 58 19 %
Total 295 100 %

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la empresa SEDALORETO,

Yurimaguas
Interpretacion:
En cuanto al nivel de calidad de servicio, es regular en 50%, malo en 31

% y bueno en 19 %.
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4.3.

Tabla 3.

Prueba de normalidad

Kolmogorov - Smirnov

Estadistico al Sig.
Gestion 179 295 ,000
Calidad de servicio , 120 295 ,000

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Dado que la muestra es menor a 0.05, se utiliza el coeficiente de Rho de

Spearman para la correlacion.

Relacion entre el plan de saneamiento y la calidad de servicio en la

empresa SEDALORETO, Yurimaguas — 2021.

Tabla 4.

Relacion entre el plan de saneamiento y la calidad de servicio en la

empresa SEDALORETO, Yurimaguas — 2021.

Plan de Calidad de

saneamiento servicio

Rho de Plan de Coeficiente de 1,000 ,933™
Spearman saneamiento correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 295 295
Calidad de Coeficiente de ,933™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 295 295

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25°

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el plan de saneamiento y la calidad de

servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas — 2021. Mediante el

analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficient

e de
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0.933 (correlacidon positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor
<0.01).

4.4. Relacion entre el sistema de Inversion Publica y la calidad de

servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas — 2021.

Tabla 5.
Relacion entre el sistema de Inversién Publica y la calidad de servicio en
la empresa SEDALORETO, Yurimaguas — 2021.

Sistema de Calidad de

Inversion Publica  servicio
Rho de Sistema de  Coeficient 1,000 ,941™

Spearman Inversion e de

Pudblica correlacio

n

Sig. : ,000

(bilateral)

N 295 295
Calidad de  Coeficient ,941™ 1,000
servicio e de

correlacié

n

Sig. ,000

(bilateral)

N 295 295

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

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre el sistema de Inversion Puablica y la
calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas — 2021.
Mediante el analisis estadistico de Rho de Spearman se alcanzd un
coeficiente de 0.941 (correlacion positiva muy alta); y un p valor igual a
0,000 (p-valor < 0.01).
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4.5. Relacion entre la gestion y la calidad de servicio en la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas — 2021.

Tabla 6.
Relacion entre la gestion y la calidad de servicio en la empresa
SEDALORETO, Yurimaguas — 2021.

Calidad de
Gestion servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,948™
Spearman correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 295 295
Calidad de Coeficiente de ,948" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 295 295
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25
80
S /0 y =1,0479x - 2,5533
S 60 R?=0,8987
@ 50
% 40
T 30
% 20
O 10
0
0 10 20 30 40 50 60 70 80
Gestion

Figura 1. Dispersion entre la gestion y la calidad de servicio.

Interpretacion:

Se contempla la relacion entre la gestion y la calidad de servicio en la
empresa SEDALORETO, Yurimaguas — 2021. Mediante el analisis
estadistico de Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.948
(correlacién positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01),

asimismo, solo el 89.87 % de la gestion influye en la calidad de servicio.
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DISCUSION

En este capitulo, se contrasta los resultados, teniendo que el nivel de gestion
del agua potable, es regular en 55 %, malo en 27 % y bueno en 18 %, debido
a gque, la informacion de saneamiento brindada por el personal que lo atendio
no es la adecuada, la institucion no brinda los medios necesarios para obtener
la informacién en beneficio de la poblacién, dicho resultado coincide con,
Verdesoto et al. (2018), se refiere que, tienden a tener dificultades al
momento de desarrollar las capacitaciones constantes, obteniendo como
resultado que los altos directivos no realizan las tareas encomendadas,
posterior a ello también existen problemas dentro de la institucion, asimismo,
Ortiz et al. (2021), manifiestan que, el proceso de gestion de agua potable
estuvo determinada por la alcaldia, sin embargo, a medida que pasaba el
tiempo fue tomado por los ADESCOS y otras asociaciones de agua. Por lo
general la alcaldia de esa region sigue estando al mando de brindar el servicio
a las zonas mas alejadas, mientras por otro lado los ADESCOS desarrollan

sistemas para la organizacion de las comunidades.

Asimismo, Ferro et al. (2019), hace mencion que, el servicio agua potable es
beneficiada de un gran parte para las personas, como también pueden surgir
falencias para brindar este tipo de servicio, por lo general tienden a sufrir de
escasez debido a las inconveniencias que puedan existir durante la proporcion
del agua, es por ello que se ven en la obligacién a acumular en objetos que
faciliten de una y otra manera el uso en las diferentes acciones que realizan
mediante a obtencién de este liquido, asimismo, Rojas et al (2019), sostienen
que, existié relacién entre las variables tomadas en cuentas. La cohesion de
escolares por Km, se estuvo relacionada mediante un porcentaje de viviendas
con suministro de agua, asi como también se evidencio un nivel porcentual al

saneamiento de la vivienda, demostrando que existe relacion significativa.

En ese mismo contexto, Siesquen (2021), establece que, los reclamos por los
usuarios ya se lleva por mucho tiempo del mal servicio brindado, incluso el
agua llega en algunos hogares del mal estado para su consumo, no cuenta
mucho con la salubridad que contemple seguridad en su consumo, ademas

reclaman que los precios del servicio se ha incrementado, pero sin embargo
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no cuenta con el servicio de agua constantemente, ademas el precio es
exagerado sin llevar esa gran cantidad de consumo en todos sus periodos, lo
cual estas quejas recalcan ante una mala gestion de prioridades para los

usuarios, ya que ellos aplican medidas que van en contra de los usuarios,

Ademas, el nivel de calidad de servicio, es regular en 50%, malo en 31 % y
bueno en 19 %, debido a que, la empresa SEDALORETO Yurimaguas no
cuenta con horarios accesibles, asimismo, las horas diarias de agua potable
no son suficientes para satisfacer las necesidades de la poblacién, dicho
resultado coincide con Cruz y Centeno (2020), establecen que, en Costa Rica
existe una creciente presion sobre el uso de los recursos hidricos, donde se
ha dado por apreciar que las proyecciones del servicio de agua se han
suspendido, pese a que la poblacion exige que se realice lo mas pronto
posible, para la distribucion en cada hogar, ademas también se llegé a evaluar
la calidad, en favor de los usuarios, para ver si se cuenta con quejas ante un
mal servicio, y tratar de imputar que se debe de mejorar para el bien de la
poblacidn, ya que son ellos que pagan una cuota mensual por el consumo que

realizan.

Asimismo, Suérez et al. (2019), se refiere que, la fragilidad de las ASADAS
evaluadas ante un evento hidrometeorologico es demasiado alta, por su
tensiéon de antigtiedad, los sistema ya vienen funcionando sin razén, ademas
no ha contado por muchos afios mantenimiento, porque no le han dado la
importancia, mientras seguia funcionando, y siendo util, donde la capacidad
que contaba no lograba llenar los tanques, donde lograba contar con una
inestabilidad de conexién para todos los usuarios, porque la distribucién del
abastecimiento no era suficiente, llegando afectar la disponibilidad en muchos
usuarios, ante un mal manejo de gestion, en cuanto Pérez et al. (2022), hace
mencion que, se tiende a optimizar la calidad de servicio mediante la
planificacion de estrategias, donde todos los representantes colaboren de
referenciar una alternativa de solucion para evitar una gestion ineficiente,
donde los afectados sean ellos mismos, ya que la distribucion de

responsabilidades concierne a todos ellos, para la obtencién de lograr una
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gestion administrativa preponderante, que se sienta el crecimiento y

reconocimiento que se esta constituyendo un buen desarrollo de actividades.

Bajo la misma linea, Moncada et al. (2021), se refiere que, la calidad debe
estar implicita en la cultura organizacional de cada institucién, con fines
econdmicos personales, donde la unidad de gestion responde ante tanta
critica de una gestiéon mal planteada, lo cual su imagen llega o puede llegar a
descuidar. Las unidades planteadas de educacioén aun siguen compartiendo
en cada institucion después de cada intento de formar un servicio de calidad
en sus usuarios, lo cual ya debe de permanecer constante, dichas
evaluaciones sobre como se encuentra el nivel de calidad, para poder brindar
una mejor atencion como se merecen, en cuanto a Burstein (2018), hace
mencién que, la gestion del agua esta envuelta en los proceso estatales , por
el servicio ineficiente que esté produciendo cada vez mas, ante un mal servicio
gue va en contra de los usuarios, por contar con un plan mal programado, sin
reversiones o cambios de planes, por lo que se ha encontrado que se sigue
manejando la misma programacién de las gestiones utilizadas anteriormente,
cosa que no ha demostrado tener un nuevo cambio de mejoramiento con el
servicio de calidad sobre el agua potable, calificando de irresponsables a los

gerentes encargados de la supervision que ocurre en su gestion.

En ese mismo contexto, Zapana et al. (2021), argumentan que, las areas
periféricas han incrementado en su nivel de disponibilidad, porque se refleja
en las evaluaciones resultados de deficiencias, por la distribucion de un mal
servicio, ademas reclaman los usuarios que se produce interrupciones del
servicio de agua, no cuenta con la accesibilidad todo el dia, donde el pago ha
aumentado, pero el servicio no ha mejorado en estas circunstancias, por lo
gue han requerido optar por un servicio privado, donde los servicios son mas
eficientes, de acuerdo al cobro por su servicio, siendo, asi la gestion
administrativa califica con un proceso regular, porque no cuenta con una

programacion actualizada, que cautiva seguir siendo parte de un usuario mas,

Asimismo, existe relacién significativa entre la gestién y la calidad de servicio
en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, ya que el analisis

estadistico de Rho de Spearman fue de 0.948 (correlacion positiva muy alta)
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y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); dicho resultado coinciden con
Espinoza (2021), indica que, estuvo relacionadas entre si, por lo que se
determind el p — valor es de 0.003 menor a 0.01, demostrando un coeficiente
de correlacibn muy baja con un Rho Spearman de 0.322. de acuerdo al
proceso fue de 51.19% medio, 29.76% bajo, y 19.05% alto.

Por lo que, se requiere es que se debe de seguir trabajando en estos detalles,
lo cual es una mejor salida de crecimiento y desarrollo de sus recursos
materiales y econémicos como empresa, ya que la calidad de servicio implica
mucho en sus clientes, para contar con participacion, en cuanto Vargas
(2021), hace mencion que, desde la perspectiva existe relacion significativa
entre las variables estudiadas donde demostraron un indice positivo muy baja,
proporcionando un valor del r de Pearson de 0.277 y un coeficiente de valor r
2 =0.077, 0.238 para accesibilidad, 0.214, para interoperabilidad y 0.264 para
seguridad digital, en ese mismo contexto Salazar (2020), se refiere que, la
relacion de objetos de estudios demuestra un nivel positivo, el valor del
correlacional de Pearson de 0.759, como también un nivel de confianza de

99%, donde el coeficiente fue 0.576.

En cuanto a, Cérdova (2019), se refiere que, el sitio web de Emapa, el 43.1%
determino que siempre se dan a conocer la rendicion de cuentas y solo 7.8%
lo califica que se dan a conocer raras veces y la rendicién, muchos usuarios
no tienen entendimiento de cdmo se calcula su consumo de agua, ya que no
se detalla mucho la forma de calcular el servicio que nos brindan, llegando a
correr una evaluacion insignificante de una correlacion (r = 0,712**), afirmando
gue debe de existir una mejor gestidon, para planificar las actividades de

acuerdo a un orden para poder satisfacer su necesidad de cada usuario.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Existe relacion significativa entre la gestion y la calidad de servicio en la
empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, ya que el analisis
estadistico de Rho de Spearman fue de 0.948 (correlacion positiva muy
alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01); ademas, solo el 89.87 %
de la gestion influye en la calidad de servicio.

El nivel de gestidn, es regular en 55 %, malo en 27 % y bueno en 18 %,
debido a que, la informacion de saneamiento brindada por el personal
gue lo atendié no es la adecuada, la institucion no brinda los medios

necesarios para obtener la informacion en beneficio de la poblacion.

El nivel de calidad de servicio, es regular en 50%, malo en 31 % y bueno
en 19 %, debido a que, la empresa SEDALORETO Yurimaguas no
cuenta con horarios accesibles, asimismo, las horas diarias de agua
potable no son suficientes para satisfacer las necesidades de la

poblacién.

Existe relacidn significativa entre el plan de saneamiento y la calidad de
servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, ya que el
andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0.933 (correlaciéon
positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor < 0.01), indicando

gue, a mejor plan de saneamiento, mejor sera la calidad de servicio.

Existe relacion significativa entre el sistema de Inversién Publica y la
calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021,
ya que el andlisis estadistico de Rho de Spearman fue de 0.941
(correlacion positiva muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor <0.01),
indicando que, a mejor sistema de inversion publica, mejor sera la

calidad de servicio.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

Al gerente de la empresa SEDALORETO, mejorar la prestacion de
servicios que oferta a sus usuarios, tanto de indole administrativo, asi
como de campo, con respecto a la cobertura de agua potable a la
comunidad.

Al jefe del area de atencidén, mejorar y agilizar los procesos que se
realizan en la entidad para evitar que sean engorrosos y burocraticos
gue a su vez hagan lentos los procesos institucionales.

Al gerente de la empresa SEDALORETO, con respecto a la atencion
de necesidades, consultas, reclamos, quejas, solicitudes y demas
aspectos relacionados, todos estos deben encontrarse conforme a la
Ley de procedimientos administrativos.

Al gerente de la empresa SEDALORETO, evaluar los montos
econdémicos que facturan los usuarios, para poder hacer descuentos
por la poca cobertura del agua en algunos meses del afio.

Al gerente de la empresa SEDALORETO, coordinar los horarios de
servicio de agua, para evitar continuos en cortes y sobre todo por la
poca cobertura y disponibilidad que tiene al ser considerado como un

liquido elemental.
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Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Ensg(?ilggr?
Asociacion Mundial para el Agua | Es un proceso que deben de Informacion de Saneamiento
(2018) como el conjunto acciones y | desarrollar ) Toma de Decisiones
tramites con el objetivo de satisfacer | responsablemente las saneamiento Infraestructura
y prevalecer el bienestar y las | autoridades encargadas de
necesidades de los usuarios su agmlnlstrauon y Presupuesto _
distribucién, para de esa Ordinal
Gestidn del manera maximizar el Proyectos formulados
agua potable bienestar social y econémico seguimiento
del mismo ente y sera o Logros alcanzados
medido con una escala | InversionPublica oL on A del servicio
ordinal atreves de un
cuestionario de acuerdo a
sus dimensiones e
indicadores.
Consiste en satisfacer sus Continuidad del Horario
necesidades mediante el tipo servicio Cortes de agua
de servicio que brindas, Equidad en el servicio
donde le cliente se muestre Volumen del agua Ordinal

Calidad de
servicio

Es el indicador de la calidad de agua
potable que recibe la poblacion, al
mismo tiempo se calcula una tarifa
para por el servicio brindado.
(Ministerio del ambiente 2009)

comprar con  seguridad,
donde es importante estar al
tanto de sus dudas, para
poder explicar de cémo
funciona, porque la solucion
satisfactoria es encontrar una

solucién inmediata, sera
medido con una escala
ordinal atreves de un

cuestionario de acuerdo a
sus dimensiones e
indicadores.

potable

Volumen de agua

Intensidad de agua

Calidad del agua
potable

Abastecimiento

calidad de servicio

tarifas




Matriz de consistencia

Titulo: Gestién y calidad de servicio en la empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e
Instrumentos

Problema general: Obijetivo general: Hipoétesis general: Hi: Existe relacion significativa
¢ Cudl es la relacion entre la gestion y la calidad | Determinar la relacion entre la gestion y la calidad | entre la gestién y la calidad de servicio en la empresa
de servicio en la empresa SEDALORETO, | de servicio en la empresa SEDALORETO, | SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.
Yurimaguas - 2021? Yurimaguas - 2021 Ho: No existe relacion significativa entre la gestion y
Problemas especificos: objetivos especificos: la calidad de servicio en la empresa SEDALORETO,
¢Cual es el nivel de gestiébn en la empresa | ldentificar el nivel de gestion en la empresa | Yurimaguas - 2021.
SEDALORETO, Yurimaguas - 2021? SEDALORETO, Yurimaguas - 2021. Hipotesis especificas:
¢Cual es el nivel de calidad de servicio en la | Identificar el nivel de calidad de servicio en la | H1: El nivel de gestion en la empresa
empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021? empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021. SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, es buena.
¢, Cudl es la relacidn entre el plan de saneamiento | Establecer la relacion entre el plan de | H2: El nivel de calidad de servicio en la empresa Técnica
y la calidad de servicio en la empresa | saneamiento y la calidad de servicio en la | SEDALORETO, Yurimaguas - 2021, es buena.
SEDALORETO, Yurimaguas - 20217 empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021. H3: Existe relacion significativa entre el plan de Encuesta
¢Cuél es la relacion entre el sistema de | Establecer la relacion entre el sistema de | saneamiento y la calidad de servicio en la empresa
Inversion Publica y la calidad de servicio en la | Inversion Publica y la calidad de servicio en la | SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.
empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021? empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021. H4: Existe relacion significativa entre el sistema de

Inversion Publica y la calidad de servicio en la

empresa SEDALORETO, Yurimaguas - 2021.

Disefio de investigacién Poblacién y muestra Variables y dimensiones
Poblacién Instrumentos

Disefio de investigacion. no experimental de | La poblacidn esta conformada por 1267 usuarios Variables Dimensiones ) )
corte transversal de la empresa SEDALORETO, Yurimaguas, Gestion del Plan de saneamiento Cuestionario

V1
M

V2
Donde:
M = Muestra

V1= Gestion del agua potable
V2= Calidad de servicio
r = Relacion entre variables

2021.

Muestra

La muestra estard conformada por 295 usuarios
de la empresa SEDALORETO, Yurimaguas,
2021.

agua potable | Sistema de Inversion Publica

Continuidad del agua
potable
Volumen del agua potable.

Calidad de
servicio

Calidad del agua potable




Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario: Gestion del agua potable

Datos generales:

N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... l...... [ociiiin...
Introduccioén:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de la
gestion del agua potable. Lea 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. Ademas, 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
percepcion. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se

guardara confidencialidad y marque todos los items.

Escala de medicion
Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

G WIN| -

Opciones de respuesta
No Criterios de evaluacién

1 2 | 3| 4 5

saneamiento

1 Considera usted que la informacion de saneamiento
brindada por el personal que lo atendio es la adecuada

2 |Lainstitucion le brinda los medios necesarios para obtener
la informacion en beneficio de la poblacion.

3 [La informacion de saneamiento le da un valor agregado a
su propiedad

4 |Considera usted que la informacibn de saneamiento
mejoro la calidad del servicio de agua potable que se
distribuye a todos los usuarios.




5 |Considera usted que las decisiones que se toman en la
empresa SEDALORETO Yurimaguas benefician a todos
los usuarios.

6 |[Considera usted que las inversiones (infraestructura de
alcantarillado y abastecimiento) estdn ligadas al
crecimiento poblacional, urbanizacion y auge empresarial

7 |Considera usted que la infraestructura actual del servicio
de agua permite ampliar o cobertura otras zonas.

8 [El sistema de tuberias y alcantarillado les permite tener un
agua de calidad.

Inversion Publica

9 |Considera que la institucién cuenta con un adecuado
presupuesto para poder brindar un servicio de calidad

10 [La institucion le hizo participe en la formulacion de
proyectos de agua potable.

11 [Considera que el personal hace un constante seguimiento
del servicio de agua para evitar interrupciones

12 [Ante una queja o insatisfaccion el personal hace el
seguimiento oportuno de sus reclamos.

13 [La institucion informa los logros alcanzados o proyectos a
ejecutar en el distrito.

14 |Considera que la institucién tiene capacidad de coberturar
el servicio con normalidad en todo el distrito.

15 |(Considera que la institucion puede coberturar a lugares
aledafios con normalidad

Fuente: Contreras (2020) “Gestion de servicios de agua potable y la calidad de vida en el Anexo 22,
distrito de San Antonio, 2019”



Cuestionario: Calidad de Servicio

Datos generales:

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

Introduccioén:

El presente instrumento tiene como objetivo recabar informacion acerca de calidad
de servicio. Lea atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que
sea la més apropiada para Usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su
respuesta. Ademas, 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 percepcion. Finalmente, la
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara confidencialidad y
marque todos los items.

Escala de medicion
Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

G WIN| -

o _ Opciones de respuesta
No Criterios de evaluacién

1|12 |34 | 5

Continuidad del servicio

1 |Considera usted que la empresa SEDALORETO
Yurimaguas cuenta con horarios oportunos para la
distribucion del servicio de agua potable.

2 |Considera usted que las horas diarias de agua
potable son suficientes para satisfacer las
necesidades de la poblacion.

3 |Se comunica de manera oportuna el vencimiento de
Su servicio, antes de ser cortado

4 Considera usted que los cortes del servicio de agua
potable afectan directamente las actividades que se
desarrollan en casa.




5 |Considera usted que los cortes de agua se han ido en
incremento por acumulaciones de deuda

Volumen del agua potable

6 |Considera usted que el servicio de agua potable llega
a toda la poblacién de manera equitativa.

7 |Considera usted que el volumen de agua que recibe
es suficiente para abastecer sus necesidades.

8 |Considera usted que el crecimiento de la poblacion ha
afectado notoriamente la intensidad y distribucion del
agua potable.

9 |Considera usted que la intensidad del servicio de
agua potable varia con alta frecuencia.

10 [Considera usted que la intensidad del servicio de
agua potable es la adecuada para actividades
empresariales.

Calidad del agua potable

11 Considera usted que la empresa SEDALORETO
Yurimaguas cuenta con un sistema de
abastecimiento de agua ante escases de la misma.

12 |Considera usted que la empresa SEDALORETO
Yurimaguas cumple con los estandares de calidad del
agua sugeridos en la normativa legal y por los
usuarios.

13 |Considera usted que la empresa SEDALORETO
Yurimaguas brinda un buen servicio.

14 Considera usted que se aplican las tarifas de
consumo adecuadas para determinar el pago por el
servicio ofrecido.

15 |Considera usted que el pago que realiza a la empresa
SEDALORETO Yurimaguas por el servicio ofrecido,
permite mejorar la calidad de agua que se recibe
diariamente.

Fuente: Tejada (2020) “Calidad de servicio y satisfaccion en usuarios de la SUNARP Oficina Tarapoto,
2019”



INFORME DE OPIMION S0OBRE IMSTRUMENTO DE INVESTIGACIOM CIEMTIFICA

VALIDACION DE INSTRUMENTOS

I.DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto
Institucidn donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluscion
Sutor (s) del instrumento (5]

: Encomenderos Bancslldn, hvo Martin

- Escuela de Posgrado de la UCW - Tarapoto

: Econaornista, Magister en Docencia Universitaria

- Cuestionario Gestion del agua potable

- Amas Murmriets, Henry

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {(2) ACEPTABLE (3) BUEMA (4) EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS

TROICADORES

Ll

FIE:

=

CLARIDAD

Los ftems estan redactados con lenguaje apropizdo y libre de
ambigledades scorde con los sujetos musstrales.

Q8JETNIDAD

Las mstrucciones y los terms del instrurmento permiten
recager |3 informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores concepiuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instumentc dermuesira  wigencia &corde con el
conacimienta cientifice. tecnoldgico, innovacién ¥ legal
nherentz a la variable: Gestidn del agua potable

ORGANIZACION

Los items del instrurnenta reflejan organicidad Topica entre Ta
definicion operacional y conceptusl respecio a la wariable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipotesis, problema v objetives de la investigacidn.

SUFICIEMCIA

Los items del instrummente son suficientes en cantidad y
calidad acords con ks warizble, dimensiones = indicadaores.

INTENCIOMALIDALD

Los fems del instrumenio son coherentes con el fipo de
investigacion y responden a los objetivas, hipdtesis y variable
de estudic: Gestion del agua potable.

CONSISTENCIA

Lz informacion que se recoja a wraves de Jos items del
instrumento permitira analizar, describir y explicar la realidad,
maotivo de ls investigacion.

COHEREMNCIA

Los items del instrumentc expresan relacion con oS
indicadores de cada dimension de |a variable: Gestion del
apgua potable

METCDOLOGIA

Lz relacion entre Ta tecnica y el instrumenio propusstos
responden  al pmpl:'usj1n de la investigacion. desarrollo
tecnologico e innovacion.

FERTINEMCIA

Lz redaccien de Tos ftems concuerda con [a escala valorativa
del instrumento.

TOTAL

¥

{Mota: Tener en cuents que el instruments &5 valido cuando se tiene un puntaje minime de 41 "Excelente”, sin
amibargo, un purtaje menor al anterior se considera al instrurnento no vdlide ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Sa considera que para el propdsito de ks mwestigacion & instrumento es adecuada, en tal sentido se recomiends

su aplicacion.

PROMEDIO DE VALORACION: -

Tarapoio, 08 de junio de 2022,




1. DATODS GENERALES

Apelidos ¥ mombres del experto
Institucidn donde labora

Especiakdad

Instrumento de evaluacion
Autor (5] del instrumento (s)

- Encomenderos Bancallan, heo kartin

- Cuestionsrio Calidad de Senvicio
- Armas Murrieta, Henry

IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE {1} DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3]

BUEMA (4)

[ CRITERIDS

- Escuelas de Posgrado de la UV - Tarapoto

: Economista, Magister en Docencia Universitaria

EXCELENTE (5)

TROICADORES

1

3

CLARIDAD

Los ftems 25tan redactados con lenguaje apropizdo y bre de
ambigledades acords con los sujetos musstrales.

) b

QBJETNWIDAD

Las mstrucciones y los tems del instrummento permiten
recoger |a informacion objetiva sobre la wariable, en todas sus
dimensiones en indicadores concepiuales y operacionales.

ACTUALIDAD

ET instumentc  demmuesira  wigencia acorde  con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién vy lepal
inherente a la variable: Calidad de Servicio

CORGANIZACION

Los items del instrurmento reflsjan organicidad lopics entre Ta
definicidn operacional y conceptusl respecio a la wariable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcidn a las
hipgtesis, problema v objstives de la investigacidn.

SUFICIEMNCIA

Los ftems del instrurmentoc son suficienies en cantidad
calidad acordes con ks wariable, dimensiones & indicadores.

INTENCIOMALIDAD

Los iems del instrumenio son coherentes con el fipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de Servicio

CONSISTENCLA

Lz informacion que se recoja a fraves de los items del
instrumento permitirs analizar, describir y explicar la realidad,
motiva de I inwestigacion.

COHERENCILA

Los items del instrumentc expresan relacion con los
indicadores de cada dimensidn de |a variable: Calidad de
Servicio

METODOLOGIA

Ls relacion entre [a tecnica y el instrumento propuestos
responden al proposiio de la investigacion, desarrollo
tecnologico & innovacian.

PERTINENCIA

Ls redaccion de Tos ftems concuerds con [a escals valorativa
del instrumento.

FORTAJE TOTAL

T

{Mota: Tensr en cusnta que el instrumento &s valido cuando 5= tiens un puntsje ninimao dz 41 “Excelent="; sin
emitargo, un purtaje menor &l anterior se considera al instrurnents no vakido ni aplicable)

V. OPINION DE APLICAEBILIDAD

Se considera que para el proposito de la investigacidn el instrumento es adecuado, en tal sentido se
recomienda su aplicacidn.

PROMEDIO DE vALoRAch:
{- oy

=) - | Tarapoto, 08 de junic d= 2022,
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ot LT R ———
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INFORME DE OPIMION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTHGACION CIENTIFICA

ML DATOS GEMERALES
Apelidos v nombres del experto: Pandurs Salas, Aladino.

Institucidn donde labaors

E=speciakidad

Instrumento de evaluacidn
Autor ded imstrumenio

e Mniversidad César Vallsjo.

.~Doctor en Ciencias de la Educacicn.

e Cusstionanc: Gestidn del agus potable.
wermas Murrieta, Henry.

. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1)

DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (2) BUENA (4)

EXCELENTE (5)

[ CRITERIOS

TROICADORES

1

CLARIDAD

Los itemis 2st3n redactades con lenguajs apropiado y libre
de ambigiedades acorde con los sujetos mudsirales.

]

OBJETNMIDAD

Las instruccienes y los iiems del instrumenio permien
recager la informacidn objetiva sobre |a variable, en todas
sus  dimensiones en indicadores concepiuales ¥
operacionsles.

ACTUALIDAD

El Fnstrumenio  demussira  wigencia acords con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innowvacien y legal
inherente a ls wariable: Gestion del agua potable.

ORGANIZAZION

Los tems= del instrumento reflejan organicidad lagica enire
Iz definicidn operacional y conceptusl respecio a ka variable,
de maners que permiten hacer inferencias en funcidn & las
hipdtesiz. problema y objetivaes de |3 investigacidn.

SUFICIENCIA

Los fiems del mstrumenio son suficientss en cantidad y
calidad acords con Is wariable, dimensionss & indicadares.

INTENCIOMALIDAD

Los ftems del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetives, hipdtesis y
variable de estudio: Gestion del agua potable.

CONSISTENCIA

Lz informacion que se recaja a través de fos temns del
mstrumento, permitira analzar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los fAems del instrumenioc expresan relacion con fos
indicadaras de cada dimensidn de la varisble: Gestién del
agua potable.

METODOLOGIA

L= relscion entre T3 fecnica y el instrurmente propusstos
responden 3l propdsite d= la inwestigacion, desarrollo
tecnologico e innovacian.

FPERTINENCIA

Lz redaccion de Tos items concuerda con [a ezcala valoratva
del instrumento.

FORTAJE TOTAL

LY,

{Moda: Tener en cuenta que el instrumento s vabdo cuando se fiene un puntaje minima de 41 “Excelents”; sin

armibargo. un purtaje menor al anterior 52 considera al instrurnente no wakido ni splicable)

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACIOMN:

Tarapoto 31 de mayo d= 2022,




INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIOM CIENTIFICA
. DATOS GENERALES
Apelidos y nombres del experto: Panduro Salas, Aladino.
Institucidn donde labora s Universidad César Vallejo.
E=pecialidad .+ Ooctor en Ciencias de la Educacian.
Instrumento de evaluscicn
Autor ded instrumento waArmnas Mumista, Heniny
IIl. ASPECTOS DE VALIDACION

o Cuestionano: Calided del servicio.

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUEMNA (4) EXCELENTE (5)
[ CRITERIOS TRONCADORES HEIEIEIE
Los items estan redactades con lenguaje apropiado y lbre X
CLARIDAD de P . -
= ambigiedades scorde con los sujstos musstrsles.
[55 instrucciones y I0E Mems del Instrumenio permien
recoger |la informacidn objetiva sobre |a variable. en todas
OBJETMDAD sus  dimensiones  en  indicadores  conceptuales ¥
operacionales.
El nstrumenio demuestra wvigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiznto cientifico, tecnoldgico, innowacidn v legal
inherentz a ls wariable: Calidad del servicio.
Los items del instumento reflefan organicidad lagica entre
I definicion operacionsl y conceptual respecio a ks vanable,
ORGANIZACION de manera gue permiten hacser inferencias en funcicn a las
hipdtesis. problema y objetivos de la investigacidn.
SUFICIEMCIA Los iems del mstrumenio son suficientss en caniidad y

zalidad acorde con ls wariable, dimensionses e indicadores.

INTEMCIONALIDAD

Los items del instruments son cohersntes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos. hipdtesis
wariable de estudio: Calidad del servicio.

COMSISTENCLA

Lz informacidn que s= recofa a través de los tems del
instrumenio, permitira analizar, describir ¥ explicar la
lidad, motive de |la investigacion.

COHERENCILA

Los fterns del instrumento expresan relacion con fos
indicadorss de cada dimensidn de | variable: Calidad del
servicio.

L= relacion entre & ecmica y &l INETUMments propusstos

METCDOLOGIA responden al progdsite de la inwestigacidn, desarrollo
tecnoldgics e innovacidn.
EERTINENGIA Lz redaccion de Tos items concuerda con Ta escala waloratva

del instrumento.

FUORTAJE TOTAL

{Mota: Tensr en cuenta que el instrumento &5 valido cuandae se tiens un puntaje minimse de 41 "Excelents”; sin

emibargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrurmento no valkido ni splicable)

V1. OPINION DE APLICABILIDAD.

El instrumento es aplicable

PROMEDIO DE VALORACION: -

Tarapoto 31 de mayo de 2022,



INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVE STHGACION CIEMTIFICA
. DATOS GEMERALES
Apellidos ¥y mombres del experto: Montilla Pérez, Lindsay.

Institucion donde labora

Especiakdad

Instrumento de evaluacion
Autor del imstrumento

i Universidad César Vallejo

s Magister en Gestion Plblica

s Cuestionario; Gestion del agua potable.
wadtrmas Murrieta, Henny

. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (Z)

BUEMNA (4)

EXCELENTE {5}

[ CRITERIZS

TROTCADURES

1

CLARIDAD

Los items esian redactados con lenguaje apropiado y ibre
de ambigiedades scorde con los sujstos musstrales.

]

OBJETNWIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permden
recoger |a informacidn objetiva sobre la variable. en todss
sus  dimensiones  en  indicadores  conceptuales oy
opsracionsles.

ACTUAL IDAD

El instrumenio  demussira  wvigencia acorde con el
conocimiento cientlfico, tecnoldgico, innowvacion y legal
inherents a ls variable: Gestion del agua potable.

CORGANIZACICN

Los items del instrumento reflejan organicidad Tagica enire
Is definicidn operacionsl y conceptusl respecio a ks variabls,
de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis. problema y objetivos de |a inwestigacidn.

SUFICIENCIA

Los fems del mstrumenio son suficientes en canfidad y
calidad acords con la wariable, dimensionss = indicadores.

INTERCIOMNALIDAD

Los tems del instumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objstivos, hipoiesis y
wariabls de estudio: Gestion del agua potable.

CONSISTENCLA

Lz mformacion que se reco@ a trawes de kos iemns del
instrumeanto, permitird snalizar, describir y sxplicar |a
realidad, motivo d= la investigacidn.

COHERENCILA

Los items del instrumentio expresan relacion con fos
indicadores de cada dimensidn de la vanable: Gestion del
agua potable

METODOLOGEA

L= relscidn entre [3 t2cnica y el instrumento propusstos
respandsn =l propdsite de k3 investigacidn, desarrollo
tecnologico e innowacidn.

PERTINENCIA

L= redaccion de Tos items concuerda con [a escala valorativa
del instrumento.

X

FUORTAJE TOTAL

Iz

{Hota: Tensr en cusnts que 2l instrumento &5 valido cuando =2 tiens un puntsje minima de 41 "Excelent="; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrurments no vakide ni aglicable)

WL

OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:

RGP ORS00 Pl O8I T L o B R
E3ENE W P TH 2
PAAGISTEMR Er GESTIESN rOnLes

Sello personal y firma

Tarapoto 31 de mayo de 2022,




INFORME DE OPIMION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

Wi DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto: Mondilla Pérez, Lindsay.

Institucidon donde labors

E=pecialidad

Instrumento de evaluacidn
Autor del imstrurnento

A Universidad César Wallejo
.~ Magister en Gestian Publica
& Cuestionario: Calidad del servicio

wadsamas Murmieta, Henry

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTAELE {Z)

BUENA (4)

[ CRITERIOS

EXCELENTE (5}

IROICADORES

1

Z

3

] o

CLARIDAD

Cos ft=m= esian redactados con lenguaje apropiado y bre
de ambigliedades acorde con los sujetas mudstrales.

OBJETNIDALD

Lss instrucciones y los iems del instrumenio permiten
recoger la informacién objetiva sobrz |a wariable, en todas
sus  dimensiones en  indicadores conceptuales  y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumenio demussira  wigencia acords  con el
conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacidn vy legal
inherente a la wariable: Calidad del servicio.

ORGANIZACION

Los items= del instrumento reflejan organicidad lagica enire
Iz definicidn cperacional y conceptusl respecto a I wariabls,
d= manera que parmitzn hacer inferencias en funcién 3 las
hipotesis. problema y objetives de la inwestigacian.

SUFICIEMTIA

Los ffems del instrumenio son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la wariable, dimensionss & indicadores.

INTENCIOMNALIDAD

Los ftems del insbrumento son cohsrentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y
variakle de estudio: Calidad del servicio.

CONSISTENCLA

Ls mformacidn gue =& recojd a trawes de los iems del
mstrumento, permitira analizar, descricir vy explicar la
reslidad, mative de la irn.resﬁgac:i&n.

COHEREMNCILA,

Los fterns del instrumenio expresan relacion con fos
indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad del
sernvicio.

METODOLOGLA

Ls relacidn entre [3 tecnica y el insfrurmmentc propusstos
respanden  al prupéfsi_ta d= s inwvestigacion, desarrollo
tecnologico & innowacicn.

PERTIMENCIA

L= redaccion de Tos items concuerda con [a escala valorativa
del instrumento.

X

FORTAJE TOTAL

1

{Modz: Tensr en cusnta que el instrumento 25 vakido cuando se tiene un puntsje minima de 41 Excelents”. sin
armtarge, un puntaje menor al antericr s considera al instrurmants no vaido ni splicablz)

WL

OPINION DE APLICABILIDAD.

Instrumemnto Coherente y aplicable

PROMEDIO DE VALORACION:
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Sello personal y firma

Tarapoto 31 de mayo de 2022,




AUTORIZACION DE LA INSTITUCION

EPS SEDALORETO S.A. & Agua

Gerencia Zonal Yurimaguas e Loreto

“AfO dei For RO Oe b S W Nacora™

ANCIA

EL QUE SUSCRIBE, GERENTE ZONAL DE LA “ENTIDAD PRESTADORA
DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LORETO
S.A. “EPS SEDALORETO S.A.", HACE CONSTAR QUE EL SENOR:

ARMAS MURRIETA HENRY

CON DNI N* 42602378, DOMICILIADO EN LA CALLE 15 DE AGOSTO N*
1132, DISTRITO DE YURIMAGUAS, PROVINCIA DE ALTO AMAZONAS,
LORETO, ALUMNO DEL PROGRAMA DE ESTUDIO DE MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA DE LA UNIDAD DE POSTGRADO DE LA UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO, FILIAL TARAPOTO, TIENE LA AUTORIZACION PLENA,
QUE OTORGA LA ENTIDAD, PARA LA APLICACION Y LA PUBLICIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION TITULADA “GESTION Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA SEDALORETO, YURIMAGUAS
20",

SE EXPIDE LA PRESENTE CONSTANCIA, A SOUCITUD DEL INTERESADO PARA
LOS FINES QUE ESTIME CONVENIENTE.

YURIMAGUAS, 10 DE JUNIO DE 2022,

ATENTAMENTE,

—
CEELLR R

FaE
£75 SEDALORETO SA.



BASE DE DATOS

VARIABLE I: Gestion del agua potable.

TOTAL

38
51

18
24
51

26
59
39
54
66
63
43

37
51

26
38
47

18
24
51

38
49
26

24

18
24

11
23

12
28
19
25

31

29
20

18
25

12

18
22

11
23

18
22

11

Sistema de Inversion Publica

p9 | p10|pll|pl2|p13|pl4d |pl5 | sub total

20
27

10
13
28

14
31

20
29
35

34
23
19
26
14
20
25
10
13
28
20
27
18
13

3

3

4

3

4

3

3
5

4

3

2

3

5| 4| 4| 4

2

3

2
3

2

Plan de saneamiento

2

2

2

3] 3

3| 3| 4] 4] 4| 3

31 4| 3| 4| 3

4| 4| 4| 3| 4| 4| 4] 4

4| 4| 5| 3

5| 4| 5| 4
4| 4| 4| s

2| 4| 3

4| 3| 4| 2

2| 3| 3

3] 3| 4] 3

3| 4] 3] 4| 3

3] 3

3| 3| 4] 4| 4| 3

pl|p2|p3|pd|p5|p6|p7|p8|sub total

2

3

2

o

N

2

5

7

9
10
11

12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23
24
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VARIABLE II: Calidad del servicio
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