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Resumen

El presente trabajo de investigacion se orientd a establecer la relacion
existente entre la calidad del servicio y la percepcién de los usuarios en una
Unidad Ejecutora de Saneamiento, Peru 2022.

Metodoldgicamente la investigacion fue de tipo aplicada, con orientacion
cuantitativa, disefio no experimental, correlacional, de corte transversal o
transaccional. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, compuesto de 20 items de preguntas para la variable calidad del
servicio y 13 items de preguntas para la variable percepcion de los usuarios, los
mismos que se aplicaron a una poblacion y muestra que estuvo constituida por los

usuarios del servicio de agua y desague de Tumbes.

Los resultados mostraron que la calidad del servicio se relaciona positiva y
directamente con la percepcion de los usuarios, tal es asi que el coeficiente Rho
de Spearman arrojé (r=0.736) correlacion positiva alta con un nivel de

significancia menor al 1% (p= 0.000 y < 0.01).

Palabras clave: Calidad del servicio, percepcion de los usuarios, satisfaccion y

desempeiio.
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Abstract

The present research work was aimed at establishing the relationship between
the quality of the service and the perception of the user in the Agua Tumbes Unit.
Executor, Peru 2022.

Methodologically, the research was of applied type, with a quantitative
orientation, non-experimental design, correlational, cross-sectional or
transactional. The survey technique was used and the questionnaire as an
instrument, composed of 20 question items for the service quality variable and 13
guestion items for the user perception variable, the same ones that were applied
to a population and sample that was constituted by users of the water and

sanitation services of Tumbes.

The results showed, it was possible to show that the quality of the service is
positively and directly related to the perception of the users, so much so that the
Spearman's Rho coefficient showed (r = 0.736) a high positive correlation with a
significance level of less than 1 % (p = 0.000 and < 0.01).

Keywords: Service quality, user perception, satisfaction and performance.
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INTRODUCCION

Dentro de las prioridades béasicas fundamentales con las que debe contar
una poblacién estan la educacion, la salud y saneamiento ambiental; por ello
el Estado debe ser a través de sus 6érganos competentes el principal motor
impulsor de desarrollo nacional, regional y local. La carencia o falta de agua
y alcantarillado en un determinado sector de la poblacién genera conflictos
de caracter socio ambiental que ahonda dicha problematica, dado a que el
agua es un recurso indispensable y necesario que no debe faltar en cada
familia u hogar, por lo que como condicion indispensable y primordial el
gobierno debe reducir las brechas en aquellos sectores que adolecen de
dicho recurso.

En su articulo dos, la dignisima carta magna dicta que toda persona tiene
derecho: a la vida, a la identidad, a la integridad moral, integridad psiquica e
integridad fisica y al libre desarrollo y bienestar. El concebido es sujeto de
derecho en todo cuanto le auxilie y le brinde igualdad ante la ley.
(Constitucion Politica del Perud, 1993, p.1)

Por otro lado, el Estado aprobo la Ley Marco de la Gestion y Prestacion
de los Servicios de Saneamiento, a través del Decreto Legislativo N° 1280
de fecha 29 de diciembre del afio 2016 que, en su Titulo Preliminar, Articulo

. Principios, dictamina:

Acceso Universal: Toda Persona tiene derecho a recibir servicios de agua
potable y saneamiento, el estado debe asegurar esos servicios mediante las

empresas prestadoras de servicios publicos.

Esencialidad: el brindar saneamiento se enmarca dentro de los servicios
publicos fundamentales por el efecto en la salud de las personas, en el
medio ambiente y en la economia del pais. En cumplimiento de este
principio, los servicios de saneamiento poseen particular amparo de la ley,
son preponderantes [...] en las actuaciones del Estado. (Ley Marco de la
Gestion y Prestacion de los S.S., 2016).



Asimismo, la Ley Marco, faculta a las municipalidades, en el espacio de
Su circunscripcion, a conceder al sector privado o al ente rector, la utilizacion
de los servicios de saneamiento, a través de las formas de asociacion

publico privada que existiesen.

Segun el informe de benchmarking regulatorio de las empresas
prestadoras (EP) afio 2021, realizado por la direccion de fiscalizacion de
SUNASS, existen a nivel nacional 50 empresas prestadoras, 48 de
propiedad municipal, SEDAPAL perteneciente al gobierno nacional y una
Unidad Ejecutora de Saneamiento adscrita a OTASS; de las cuales el 20%

no cuentan con estudios tarifarios vigentes.

La inaplicabilidad de las tarifas técnicas requeridas, imposibilita que las
EPS cuenten con los talentos ineludibles para realizar sus inversiones que
les permitiesen generar un eficiente servicio, ya que para optimizar la
inocuidad del recurso hidrico potabilizado, es necesario invertir en el
mejoramiento del ingenio para tratar el recurso hidrico potabilizado y
aumentar la permanencia del servicio; ademéas de invertir en trabajos de
infraestructura o cualquier otra posibilidad que admita incrementar volumen
de agua. Del mismo modo, para optimizar su reparticion y aminorar fugas, se
necesita realizar inversiones en colectores y tuberias de distribucion,
sustituyendo y dando sostenimiento a las que sean necesarias. En cuanto al
cuidado del medio ambiente, es importante reducir la contaminacién
invirtiendo en el proceso de tratado de aguas residuales y dando
cumplimiento a la norma ambiental; sin embargo, para todo lo indicado se
precisa de ingentes inversiones, dineros frescos, los cuales no estdn a
disposicion si no se accede a una tarifa técnicamente establecida. (Rosello
Abogados, 2017).

El indice de prorroga o de cobranza y el valor de los precios reflejan un
problema en la gestion de las EP, pues son insignificantes para alcanzar los
costes de operatividad y sostenimiento, mas aun cuando es necesario
realizar inversiones para optimizar el servicio. Por el lado de las tarifas es

dificultoso poner en practica su ajuste, ya que se genera la resistencia social



por el incremento de las mismas y la sustentacion técnica ante las SUNASS
de los motivos que condujeron a dicho aumento, su proyecto de inversiones
y la optimizacion de la prestacion. Al no lograrse y no sustentarse
adecuadamente en la mayoria de los casos, la SUNASS opta por no aprobar
los aumentos tarifarios, persistiendo asi una situacion inmejorable de la
calidad del servicio y la convulsidn social a la que conlleva el incremento de

las tarifas.

De todo lo indicado, se puede decir que las empresas prestadoras
transitan dentro de una “orbita viciosa” en el que cada ese o grillete de la
cadena ayuda a través del tiempo en su deficiente desempefio y la pobre
calidad del servicio, atrapadas en el siguiente circulo vicioso: Falta de
perfiles idoneos - no respaldo de tarifas - No acrecentamiento de tarifas - No

inversiones - No desarrolla la Calidad del servicio.

En el caso de Tumbes, en setiembre del afio 2005, se le confirio la
licencia para brindar el servicio de saneamiento en las provincias de la
region Tumbes, a la empresa privada Aguas de Tumbes (Atusa), mediante el
contrato de concesiéon por un periodo de 03 décadas. Con la incursién de la
compafia privada en el sector, se esperaba una mejoria en el usufructo y la
calidad del servicio; cuyo funcionamiento serviria de ejemplo para la
introduccién de mayores inversiones privadas en el resto de las zonas
regionales. Sin embargo, después de transcurrido 13 afios, la EPS obtuvo
productos nocivos en sus EE.FF. y de gestion; ocasionando el rechazo de la
poblacion de Tumbes en relacion a los servicios prestados; por lo que,
mediante el Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento, el gobierno
buscé culminar el contrato con el intermediario, de manera que los servicios
qgue brindaba se reviertan a manos de la municipalidad. (Mifian, 2018). Es
asi que, el 07 de noviembre del 2018, mediante Resolucion Ministerial N°
374-2018-VIVIENDA se resolvié el Contrato de Concesion, entre Aguas de
Tumbes S.A. y las municipalidades de las provincias de Zarumilla,
Contralmirante Villar y Tumbes, debido a la grave inobservancia de las
compromisos del Concesionario” y se le encarga de forma provisional y

excepcional, al Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de
3



Saneamiento las actividades correspondientes a la prestaciéon total de los

servicios de saneamiento en el marco del Contrato de Concesion.

Al dia de hoy, los problemas de falta de agua y de un adecuado sistema
de alcantarillado, persisten por los motivos antes aludidos; a pesar de los
esfuerzos realizados por OTASS, a través de Agua Tumbes; en busca de
una mejor solucion a este problema se plantea la siguiente interrogante:
¢, Cual es la relacion existente entre calidad de servicio y percepciéon de los

usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento, Peru 2022?

Nuestra carta magna sefala la importancia de la poblacion para el
Estado; sin embargo, esa misma poblacion esta constituida por las sociedad
urbana, sociedad rural, barrios pobres y asentamientos humanos, que por lo
general adolecen de los servicios de agua potable y desagtie, en donde solo
tienen acceso a ella de forma limitada que en algunos casos se obtiene a
través de cisternas; la Unidad Ejecutora de Saneamiento, cobertura los
servicios de agua potable en un 81.9% y de alcantarillado 50.2% con
respecto al total de su ambito de responsabilidad con una continuidad del
servicio de agua potable que se encuentra en 11.5 horas promedio
diarias(SUNASS,2021), por lo tanto se deberia tener la prioridad en el disefio
de las politicas institucionales para que esos usuarios puedan contar con el
liguido elemento de manera continua asegurando asi la utilidad que esta les
brinda y asimismo coberturar de forma uniforme el servicio de alcantarillado.
Asimismo, desde el enfoque social busca brindar algunas propuestas con la
finalidad de que la poblacion cuente con el servicio basico de calidad, pues
es necesario en cada nucleo familiar el cual serd de utilidad tanto en las
actividades domésticas como fisioldgicas, enalteciendo asi la calidad de vida
de cada sector. Se justifica desde un enfoque practico, pues los objetivos
fueron disefiados con la finalidad de encontrar respuesta al problema
planteado en el presente estudio como lo es el impacto que causara la
calidad del servicio en los usuarios, al permitirles mejorar su condicién de
vida, en la zona o comunidad en donde reside. Del mismo modo, se justifica
desde un enfoque metodoldgico, ya que permitié utilizar las herramientas

como procesadores de hojas de calculo, programas o0 paquetes estadisticos,
4



los cuales al utilizar una data base se encargaran de tabular la informacion,
hacer uso de graficos para su posterior exégesis y estudio de los resultados.
Asi mismo, se realizO el estudio cuantitativo, con un esquema no
experimental, dado que se determind la relacion entre los componentes en

estudio.

En respuesta a la problematica presentada se disefi6 el siguiente objetivo
principal: Determinar la relacion existente entre la calidad del servicio y la
percepcion de los usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento, Peru
2022; y como objetivos especificos: OE1l: Determinar la relacion entre la
percepcion de los usuarios y elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia (inherentes a la calidad) de una Unidad
Ejecutora de Saneamiento, Pera 2022; OE2: Determinar la relacion entre
calidad del servicio y satisfaccion del usuario de una Unidad Ejecutora de
Saneamiento, Peru 2022 y OES3: Establecer la relacion entre calidad del

servicio y desempenfio de una Unidad Ejecutora de Saneamiento, Peru 2022.

De los que se desprendio la siguiente hipétesis: Existe relacion entre la
calidad del servicio y la percepciéon de los usuarios de una Unidad Ejecutora
de Saneamiento, Pert 2022; y la hipétesis nula: No existe correlacion
significativa entre la calidad del servicio y la percepcion de los usuarios de

una unidad Ejecutora de Saneamiento, Per 2022.



MARCO TEORICO

Previo al despliegue del estudio se crey0 pertinente tomar en
consideracion la informacion de trabajos coherentes con el tema,

encontrandose los antecedentes que a continuacion se detallan.

A nivel internacional segun la investigacion de Reyes-Zavala & Veliz-
Valencia (2021), cuyo objeto fue establecer la calidad del servicio y su
correspondencia con la satisfaccion al cliente en la asociacién publica de
agua potable en el cantdbn de Jipijapa, provincia de Manabi.
Metodol6gicamente la indagacion fue cuantitativa, disefio no experimental y
enfoque descriptivo. Para concluir que dentro de los elementos primordiales
del servicio de calidad y su impacto en la satisfacciébn en el canton fue la
buena calidad de imagen, la respuesta inmediata, la confianza
personalizada, la satisfaccion de espera con el tiempo, la rapida respuesta a
los clamores y reclamos, las infraestructuras cdémodas, pero que la

maquinaria, los muebles y equipos deben ser modernizados.

Tomala Gabino & Villén Perero (2020), en su investigacion cuyo propdésito
fue describir las principales conceptualizaciones y teorias que permitieron
cimentar la valoracion del servicio de calidad que se ofrece en la Cia.
Aguapen EP. El estudio fue exploratorio, descriptivo y documental, con
orientacion cualitativo y cuantitativo; del cual se concluyé que la empresa
Aguapen E.P. contdé con un grado aceptable de calidad de servicio; no
obstante, debié seguir trabajando en capacitaciones relacionadas al tema,
debido a la existencia de personal que carece de las culturas indispensables
y competentes para lograr el 100% de complacencia en concordancia a la
calidad del servicio. Ademas, se determiné que el problema principal de
inconformidad de los clientes es el desabastecimiento que proviene del

departamento de agua potable.

Fontalvo et al. (2020), propuso un procedimiento de estimacion de la
aptitud del servicio de un elemento de atencion al usuario en la compafia de
servicios de agua de Colombia. Metodolégicamente la investigacion se

apoy6 en el fundamento tedrico del servicio de calidad y la conceptualizacion
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de 06 Sigma. Se evidencié que la capacidad de la calidad del servicio fue
agradable dado los productos de las medidas computadas. Los productos
obtenidos explicaron que el centro de atencion al usuario se desenvolvié de
manera apropiada durante la pesquisa. Para concluir que la investigacion
aportd al nivel de servicios un procedimiento de valoracion del atributo de

servicio en una compafiia de servicio publico por medio de 06 Sigma.

Ramirez & Guerrero (2019), cuyo objeto fue plantear un molde conceptual
para desplegar proyectos mas firmes de administracion de la demanda de
las viviendas residenciales que involucran acercamientos al uso doméstico
del agua en la ciudad de Popayan, Colombia. Dentro de las respuestas
obtenidas se pudo evidenciar que de las ocho variables cuantitativas se hallé
una correspondencia al nivel de significancia del 1% (p<0.001), en donde el
componente lectura del medidor tuvo una asociacion de 0.546 alta e importe
de acueducto que incluyd obligacién fija y obligacion por consumo, la cual
tuvo una asociacion de 0.888 sefialando una elevada sumision al consumo.
Para las variables cualitativas se realizo un estudio de las varianzas en la
gue se calcularon los parametros de confianza de la media de consumo en
los seis Ultimos meses, quedando 19 variables por analizar de las 49
indagadas; tal es asi, que dentro de las variables socioculturales como las
acciones del hogar que mas consumen agua, se tuvo que 59.79% se orientd
al lavado de ropa, 38.84% en actividades de cocina, aseo e higiene
personal, y 1.37% en actividades recreativas y lavado de carro. Indicé que
se rechazé la hipotesis que sustento que las variables eran independientes

existiendo relacion entre sus categorias.

Por el lado de la investigaciones nacionales, se tiene a Briceiio (2021)
cuyo objeto de investigacion, se orient6 a establecer el grado de satisfaccion
que ofrece la empresa prestadora de servicios, Lima Sur.
Metodolégicamente el estudio fue de tipo aplicado, de estructura no
experimental, de corte transversal y de enfoque detallado. Entre los
productos obtenidos se pudo evidenciar que respecto al nivel de satisfaccion
el 35.94% (138 encuestados) sefialaron que este fue bajo, un 32.29% (124

encuestados) argumentaron que el grado fue alto, y 31.77% (122
7



encuestados) manifestaron que el grado fue medio; mostrando que los

clientes del servicio estdan medianamente satisfechos.

Fanzo (2021), cuyo objetivo fue establecer la correlacion entre calidad del
servicio y el beneficio de los usuarios de EPSEL S.A. Chiclayo. La
metodologia de la indagacién fue bésica, y disefio no experimental,
correlacional de corte transversal. Dentro de los productos obtenidos,
respecto al rango de la calidad del servicio el 72.94% percibi6 el servicio en
un nivel medio, un 16.47% lo percibié en un rango bajo y el 10.59% en un
rango alto. En lo concerniente a la satisfacciéon de los usuarios el 69.41%
percibié un nivel medio, un 11.76% lo percibié en un indicador alto y el
8.83% lo percibié en un indicador bajo; 75.94% (64 de ellos) en calidad
técnica y funcional. Concluyendo en la existencia de una asociacion directa
entre el servicio de calidad y el beneficio de los usuarios a tal punto que el
coeficiente de Rho de Spearman arrojo un valor de 0.685 nivel positivo
moderado con un nivel de significancia menor al 5% (p<0.000).

Landeo (2021), cuyo objeto de investigacion fue identificar la
correspondencia de la calidad del servicio de agua y desagie y el beneficio
del Centro Poblado de Tulin. Metodologicamente la investigacion se orientd
en un paradigma positivista de tipo cuantitativo basico, disefio no
experimental con nivel descriptivo inferencial. Dentro del producto obtenido,
en cuanto al componente calidad del servicio el 86% manifestd que esta
alcanzé un nivel de bueno; observandose algo semejante para las
dimensiones fiabilidad con un 77.8%, capacidad de respuesta con un 76.4%,
seguridad con un 72% y en menor grado elementos tangibles con un 53%.
Respecto al componente satisfaccion del usuario el 94% sefialo como nivel

de bueno a la satisfaccion.

Lobato (2020) tuvo como objeto definir la correspondencia entre la calidad
del servicio y el beneficio de los usuarios de EMAPA Bellavista, 2019. La
metodologia de analisis fue de tipo elemental, con estructura no
experimental, transeccional con enfoque descriptivo correlacional. Dentro de

los productos conseguidos, en la calidad del servicio, el 31% de los



encuestados consider6 un nivel malo de calidad, dado a que las
necesidades de la poblacion no fueron atendidas de manera oportuna; en
cuanto al indicador de satisfaccion del usuario, el 33% de ellos se sintio
insatisfecho, ya que el trato al usuario no fue adecuado. De cual concluy6
gue existe una correspondencia entre los componentes de estudio, dado a
que el factor de Pearson proyecté un valor de 0.686 el cual evidencia una
relacion positiva moderada con un grado de importancia bilateral menor al
5% (p<0.000).

Por el lado de la investigaciones locales, no se pudo evidenciar
antecedentes por lo que se recurrié a los antecedentes de otras localidades
del pais, asi se tuvo que Ramirez (2022) en su investigacién cuyo objeto fue
sefialar la correlacion entre las variables gestion administrativa y la
satisfaccion de los usuarios de la empresa. Metodologicamente la
investigacion fue de tipo fundamental, con estructura no experimental, con
enfoque descriptivo relacional transeccional. En el producto se determiné
gue el grado de gestion administrativa fue regular en un 50%, la satisfaccion
de los usuarios fue regular en un 50%; para concluir que existio relaciéon

entre ambas variables en la empresa.

Jara y Sanchez (2019), en su investigacion cuyo propoésito genérico fue
detallar las variables de estudio. Metodoldégicamente el estudio fue
cuantitativo, disefio no experimental, de corte transversal. Producto del
estudio se pudo evidenciar que el 54% de los colaboradores internos
sefalaron que la gestidn logistica tuvo un indicador malo, el 50% sefialé que
la reparticion que realizé la empresa fue mala, un 52% de los colaboradores

argumento que la calidad del servicio fue buena.

Gonzales et al. (2018), en su investigacion cuyo propdésito fue plantear un
plan de accion de mejora. Metodoldégicamente fue una investigacion
descriptiva, de corte transversal y con una poblacion constituida de 200
usuarios comprendidos entre 18 a 65 afios del caserio donde se realizo el
estudio, obteniéndose una participacion de 51 usuarios los que respondieron

al instrumento cuestionario, el cual consto con 10 items de preguntas para



los miembros del JASS y items de preguntas para los usuarios ambos a
escala de Likert. Entre los productos se evidencié que el 70% de los
encuestados tuvieron desconocimiento de la planificacion estratégica de la
institucion mientras que un 30% si tuvo conocimiento; el 100% de los
colaboradores del comité JASS no realizaron un andlisis FODA durante los
afos que estuvieron; un 80% sostuvo que es necesario un plan

administrativo.

Como apoyo de la investigacion se establecen las bases tedricas,
propuestas en las teorias del servicio de calidad de los modelos
SERVQUAL y SERVPERF: El modelo tedrico de SERVQUAL nace con la
investigacion inicial de Gronroos (1984) con su teoria de la calidad del
servicio, en el que sostuvo que las caracteristicas particulares explicaban
que los atributos ideales de un servicio lo diferencian de cualquier otro bien,
siendo estos: su prestacion, consumo e intangibilidad, en lugar de objeto es
una actividad, y los usuarios participan en este proceso. Del mismo modo,
sefialé que las compaiiias tienden a influenciar en las percepciones de los

consumidores buscando reducir la brecha.

Parasuraman, Berry & Zeithmal (1985), construyeron una teoria en la cual
presentd de manera inicial diez dimensiones las que después fueron
reducidas a cinco, conocido como la teoria de los gaps o de brechas; en el
gue detalla la calidad como discrepancia entre lo esperado y lo adquirido del
servicio. Estas dimensiones dieron origen a la denominada teoria
SERVQUAL cuyos componentes son: confianza, responsabilidad, seguridad,

empatia y elementos tangibles. (Bustamante et al., 2019, p.8).

Y el modelo SERVEPERF fue presentado por Taylor y Cronin (1992) y
debe su nombre a la exclusiva evaluacion de las capacidades para medir un
servicio de calidad, los autores a través de andlisis practicos realizados a
distintos organismos de servicios, llegaron a concluir que el modelo
propuesto por SERVQUAL no resulto apropiado para evaluar el servicio de
calidad. La teoria SERVPERF considera las dimensiones propuestas por la

teoria SERVQUAL, la divergencia radica en que las expectativas no son
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consideradas por el primer modelo. Su fundamentacién esta relacionada a la
problematica de exégesis y conceptualizacion de expectativas y las

percepciones. (Cronin Jr. & Taylor, 1994, pp. 125-131).

Respecto a las bases conceptuales de la calidad del servicio puede
argumentarse que: La calidad en la atencién ofrecida por una institucion de
salud, es vista como el resultado de las expectativas de los pacientes y su
satisfaccion e insatisfacciéon. Entendiéndose estas como las relaciones
interpersonales, la consulta, la duracion de la consulta, procedimientos
médicos, analisis, condiciones de infraestructura fisica, humana vy

organizacional, etc. (Febres-Ramos & Mercado-Rey, 2020, p. 398).

Un servicio es la suma de caracteristicas secundarias agregadas a un
prestacion o bien principal. Generalmente los servicios son relaciones entre
productores y consumidores, por consiguiente, las organizaciones vy
empresas deben ofrecer productos y servicios de excelencia que les
permitan o0 garanticen mayores ingresos economicos. (Bustamante et al.,
2019).

Cuando se necesita medir, evaluar y controlar la calidad de un producto o
servicio, no solo interesa saber el aspecto fisico o el cumplimiento de
especificaciones técnicas, ademas debemos tomar en cuenta las
sensaciones, impresiones, caracteristicas subjetivas de nuestros clientes
para lograr su fidelidad. (Sanchez et al, 2019). “La conceptualizacién de
calidad evidencia dos tendencias: la 6ptica por parte del productor y la éptica
por parte del consumidor.” (Gallegos et al., 2018, p. 308).

Reconocer calidad de servicio con el disfrute del cliente es establecer una
ventaja operativa, dado que el disfrute puede medirse de manera facil en
términos cuantitativos permitiendo su comparacion. Como experiencia de
servicio, la calidad se relaciona disfrute obtenido en el sentido primordial de
calidad percibida. (Palacios, 2013, p.11).

11



La International Standards Organization (1995) explica a la calidad como
“el conglomerado de peculiaridades y particularidades de un bien o servicio
que le otorgan competencia para cumplir las necesidades mostradas o

implicitas del cliente”. (Feigembaum, 1951).

En cuanto a la variable servicio de calidad y sus componentes; se tiene
gue, entre la diversidad de conceptualizaciones y definiciones relacionadas
a ella, la definicion que méas ha influenciado o se ha considerado mas
apropiada, es la que ofrece Bustamante et al., (2019) en donde muestra a la
calidad como la evaluacion que realizan cada usuario de manera
personalizada en funcibn a sus expectativas y de caracteristicas de los
bienes y servicios que les fueron brindados. (p.2)

De acuerdo a sus dimensiones se pueden estipular las siguientes:

Dimension elementos tangibles: Se entiende por elementos tangibles a
los recurso fisicos con los que cuenta la empresa; dimensién fiabilidad o
confianza: “Capacidad de ejecutar los servicios pactados de modo firme y
efectivo”; dimension capacidad de respuesta: es la atencion inmediata al
usuario, de manera esmerada y en forma rapida; dimension seguridad:
garantizar la seguridad de los usuarios a través de un buen ambiente y trato
adecuado por parte de los trabajadores que en resumen impliquen
confianza. Dentro de las cualidades estan el profesionalismo y competencia,
cortesia, credibilidad y seguridad fisica; dimension empatia: Otorgar a los
clientes respeto y esmero en la prestacion. Entre sus atributos estan la

accesibilidad, la comunicacién y comprension. (Bustamante et al., 2019, p.9).

Respecto a la normativa que establece lineamientos para que los
organismos publicos estatales logren buenos niveles de eficacia y eficiencia,
y presten servicios que sean efectivamente de calidad, asi como encausen
el desarrollo de los individuos que la integran, tenemos la Ley 30057, Ley
SERVIR, la misma que apunta a una verdadera carrera a los servidores
pablicos, brindandoles un mejor horizonte de carrera, incluyendo
evaluaciones de desempefio y capacitaciones para aquellos trabajadores

que reprueban e incentivar ascensos para aquellos que muestran un
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desempefio excelente (a través de mejores resultados en las evaluaciones),
permitiendo de esta forma realzar la calidad de los servicios ofrecidos por el

Estado a sus ciudadanos.

Respecto a las bases teoricas, propuestas en las teorias de la percepcion
de los usuarios se tiene la teoria de la satisfaccion encuadrada en el modelo
de los dos factores. En relacién a la percepcién social, Asch (1952) fue el
pionero de los estudios relacionados a la alineacion de impresiones en el
individuo; inducido por la psicologia de Gestalt y persuadido de que “el todo
es mas que la suma de sus partes” reflexiond que los diferentes
componentes de la indagacion que se posee de un individuo es producto del
impacto dinamico de sus atributos como un ser integral. Sus inicios fueron:
a) los individuos persisten en moldear sus impresiones de otros pares de
manera unica, b) sus atributos generarian diferentes impresiones por la
interaccién dindmica que estas producen al generar un nuevo atributo, c) las
sensaciones tienen una forma central y periférica, d) cada impresion sobre
las caracteristicas de un individuo es la sumatoria del total de atributos que
posee y cuya evaluacion no se debe omitir alguna de estas caracteristicas.
(Arias, 2006, p. 12).

La teoria de los dos factores comprende dos alcances, el primero
orientado a la satisfaccion del trabajo y el segundo a la satisfaccion del
usuario. Analizando la teoria de la satisfaccion del trabajo formulada por
Herzberg, sustenta que existen dos factores como los higiénicos y de
crecimiento, que establecen el disfrute laboral y otros elementos muy
dispares que establecen la insatisfaccion laboral. Por otro lado, en la teoria
de la satisfaccion al cliente, ciertos autores argumentan que algunas
dimensiones tienen relacién con la satisfaccion y otras muy diferentes con la
insatisfaccion, aunque consideran que ciertas dimensiones estan asociadas
a la satisfaccion o insatisfaccién, producto de la utilizacién del método del

incidente critico.
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Sin embargo, Silvestro & Johnston (1990) plantean un innovador punto de
vista que soporta la presencia de tres tipos de componentes de la calidad

como lo son:

Los elementos higiénicos (una prestacion errada causara insatisfaccion),
los elementos de crecimiento (una prestacién equivocada no evidenciara
insatisfaccion) y los elementos de doble entrada (una prestacion errada
originara insatisfaccion y satisfaccibn esta asume un nivel superior al
establecido); ademas, sefalan que al estudiar de manera conjunta los
sectores y segmento de mercados distintos tiende a contribuir dicha

polarizacion. (Carmona & Leal 1998, pp. 54-55)

En cuanto a las bases conceptuales de la percepcién de los usuarios se
puede sefalar que: “La percepcion de los servicios define le calidad del
mismo, los clientes establecen los niveles de expectativas que tienen con
respecto a un servicio que se le brinda, cuyos resultados son diferentes a lo
esperado” (Calvopiiia, 2019). Aludiendo a Berelsonn &Steiner (1964), y
Zeithaml & Bitner (2001), en sus investigaciones discurren que la
percepcion, es un proceso en el que una persona elige, planea y deduce
datos que recibe para formase una representacion comprensible del mundo;
en segundo, las percepciones deben estar siempre relacionadas con las
expectativas, dado que estas identifican y determinan cémo los beneficiarios
reciben los servicios funcion de su calidad y el grado de disfrute que

experimentan en el proceso. (Bustamante et al., 2019).

La percepcion de la calidad, es el juicio global de los usuarios respecto de
la excelencia o superioridad de una entidad. Es la divergencia entre lo
esperado y lo recibido por el consumidor. La satisfaccion es el momento
personal en que la impresion que encierra la esperanza del usuario se
combina con las experiencias anteriores hacia el consumo de un producto o
servicio. (Monroy Cesefia & Urcadiz Céazares, 2019). La percepcion
comprende de manera fundamental dos momentos: Primero la seleccion o
clasificacién de toda la informacion que se recibe a través de los sentidos y

que mediante un proceso mental es guardado en la memoria, segundo, esta
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informacion  procesada permitira elaborar prondsticos sobre el

comportamiento de los usuarios. (Arias Castilla, 2006, p.10).

De lo fundamentado se puede resaltar que la percepcion, es la captacion
que tiene el individuo a través de los sentidos. La percepcion tiene mucha
relacion con las expectaciones de los usuarios en aspectos de calidad y nivel

de satisfaccion.

En cuanto a la variable percepcion del usuario y sus dimensiones; se
tiene que, percepcion proviene del vocablo latin “perceptio”, que quiere decir,
acoger o posesionarse de algo; entendida esta por la ciencia de la conducta
como el primer instante de proceso cognitivo, en el que la informacion es
captada y transformada en una unidad concebible y comprensible. Y
respecto a la percepcién de la persona, surgen disimiles elementos que
inciden en la percepcidon como las expectaciones, las estimulaciones, los
fines, la confianza y la pericia. Y respecto a sus dimensiones se puede

considerar lo siguiente.

Dimension satisfaccion: Es una valoracion de los atributos que caracteriza
a un bien o prestacion, el cual es determinado o establecido por el usuario y
gue a través del cual, se logra obtener un nivel de complacencia, resumido
en una experiencia personal. Por otro lado, hablar de satisfaccion es
referirse a una conceptualizacion esencialmente subjetiva, esta experiencia
personal difiere en cada individuo quien establece los parametros de esta
evaluacion entre lo que él anhela y lo que realmente recibePor otro lado,
hablar de satisfaccion es referirse a una conceptualizacién esencialmente
subjetiva, esta experiencia personal difiere en cada individuo quien establece
los pardmetros de esta evaluacion entre lo que él anhela y lo que realmente

recibe. (Bustamante et al., 2019)

Dimension desempefio: “Capacidad de realizar una actividad de manera
eficiente. Ejercer los deberes propios de un cargo, funcién o actividad.
Desenvolverse, laborar, proponerse a una determinada accion” (RAE,
2021a).
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Se entiende por desempefio, al grado de ejecucién de cierta labor que
ejerce cualquier organizacion segun sus fines. Ejemplo, un colaborador
puede realizar bien o mal una tarea, una compaiiia tiende a ofrecer un
optimo servicio considerando su estructura de costos, un equipo funcionara
de manera adecuada de acuerdo a sus estandares establecidos para el que
fue creado, un gobierno velara que las politicas publicas se cumplan de
acuerdo a su planificacion, etc. Todos estos ejemplos nos muestran la
consecucién de los objetivos trazados. Por ello, muchos utilizan el uso
eficiente de los recursos como sinénimo de rendimiento, como medida de
referencia en un nivel de escala que establece la concrecién de resultados.
De este modo, es viable enlazar esta afirmacion de caracter

econdémico.(Economia, 2014)

Usuario: “Sera aquel o aquella persona habituada a tener usanza de
ciertos bienes y/o servicios, que correspondan a un determinado sector que

los ofrezca o brinde” (Peird, 2022).

Del latin “usuarius” que utiliza alguna cosa. "Derecho que tiene cualquier
persona de estilar cualquier bien o servicio ajeno con determinada
restriccion” (RAE, 2021b).
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METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de Investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion:

Teniendo en cuenta la guia Concytec (2022), el presente estudio fue de
tipo aplicada, pretende generar un entendimiento mas completo mediante la
comprension de los hechos observables a los problemas que afronta una
Unidad Ejecutora de Saneamiento.

La orientacion cuantitativa utiliza recolecciéon de la informacién para
contrastar hipétesis basado en el empleo de formulas estadisticas, con el fin
determinar patrones de conducta y comprobar teorias (Hernandez et al.,
2019, p.5). Este estudio es de tipo cuantitativo debido a que la informacién
obtenida se us6 para comprobar la hipétesis, apoyada en computos
numericos y estadisticos cuyos productos se reflejaron a través de tablas y/o

cifras, estableciendo asi patrones de comportamiento.

3.1.2 Disefio de investigacion:

“‘Un estudio no experimental es aquel que se efectia sin la maniobra
intencional de variables y en los que solamente se reconocen los fenédmenos
en su entorno natural con la finalidad de examinarlos” (Hernandez et al.,
2014, p. 152). Este estudio, es de disefio no experimental, en porque no se
realizd ningun tipo de maniobra o manipulacién de variables, limitandose
solo a observar y analizar la informacién con que se conto.

Se entiende por “investigaciones de corte transeccional o transversal a
aquellas que compilan informacion en un periodo determinado del tiempo”
(Hernandez et al., 2014, p. 154). De lo enunciado ésta investigacion es de
corte transversal, ya que la informacion se recopild6 en un periodo
determinado del tiempo como lo es al afio 2022.

De acuerdo a Hernandez et al., (2019) “Las investigaciones descriptivas
pretenden explicar las caracteristicas y el perfil de cada persona, grupo,

comunidad, métodos, cuerpos u otro fendbmeno a examinar” (p.108). Por lo
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tanto, ésta investigacién es descriptiva, debido a que se detallaron ciertas

particularidades y perfiles de un determinado grupo poblacional.

Los disefios tienen el proposito de precisar o dar a conocer la correlacion
0 asociacion entre dos o mas variables, categorias o conceptos en un
entorno especifico [...], estos al valorar el nivel de asociacién, entre las
variables primero las miden, las describen y luego las cuantifican y
comparan su vinculacion. (Hernandez et al.,, 2019, pp. 109-110). Esta
investigacion es correlacional, en razon de que se cuantificd, analizé y

describid el nivel de asociacion o vinculacidon entre sus variables.

Dentro del esquema a delinear se tiene que:

V1

V2

Dénde:

M: Usuarios que tienen acceso al agua y desague.
V1: Observacién de la Calidad del servicio

V2: Observacion de la Percepcion de los usuarios

r: Relacion entre variables.

3.2 Variables y operacionalizacion

Dentro de los componentes de la investigacion se obtuvieron dos

variables, de las cuales se mencionan algunos conceptos.

Calidad del servicio

e Definicion conceptual: La calidad del servicio es el fundamento de la
satisfaccion. La calidad, es la suma de atributos y particularidades de un
bien o servicio respaldado en su capacidad para dar satisfaccion a los
clientes, y de esta manera cumplir con las descripciones o cualidades con
la que fue disefiado o brindado; dicho de otro modo, calidad como

conjunto de particularidades o rasgos que consiguen satisfacer las
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necesidades del cliente a un determinado precio. (Bustamante et al.,
2019).

e Definicion Operacional: La calidad de servicio de saneamiento de agua
y desagle es aquel que ofrece una Unidad Ejecutora de Saneamiento,
con la consigna de satisfacer las necesidades y expectativas de los
usuarios de contar con dicho servicio de manera continua, permanente y

oportuna.

Para la operacionalizacion de esta variable se tomé como dimensiones a
los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad

y la empatia.

e Indicadores: Entre los indicadores considerados en cada dimension se

encuentran:

- Elementos Tangibles: localizacion, equipamiento e instalaciones
- Fiabilidad: Tiempo prometido, disponibilidad, confiabilidad

- Capacidad de respuesta: Disposicion, atencion y rapidez

- Seguridad: Cortesia, competencia y credibilidad

- Empatia: Accesibilidad, comunicacion y comprension.

e Escala de medicion: Para esta variableo y sus dimensiones, se uso
escala de intervalo, considerando tres niveles: buena, regular y mala,

aplicando Baremos Statones.

Percepcion de los usuarios

El percibir es el hecho de visualizar, interpretar y comprender mediante el
indicativo de la psiquis, diversos caracteres a través de nuestra parte de los
sentidos. De tal forma que el individuo capta diversos datos en el momento
donde se ha ejecutado un desarrollo para aprovechar y entender de manera
inmediata, lo cual implica una elaboracién propia de la misma. En el
momento de poder percibir mediante mecanismos correctos, la psiquis apela

a la memoria como elemento localizante en el aspecto de la diversa data ya
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tratada la que realizar4 la actividad de la manera mas sencilla. (Arias
Castilla, 2006)

e Definicién conceptual: Mejorar la predisposicion de la administracion de
los recursos del estado de manera directa o indirecta, asegurando una
inversion del estado eficaz, y el impulso financiero mediante la
colaboracion de la empresa privada como contratante o duefio, creando
empleo y consecuentemente mejoria en los activos de la nacion y su
infraestructura; impulsando la inversion con la finalidad reducir brechas

sociales. Mufioz (2018).

e Definicion Operacional: Acto de recibir interpretar y comprender los
servicios de agua y alcantarillado ofrecidos por una Unidad Ejecutora de
Saneamiento, con el objetivo de satisfacer necesidades de consumo y

utilizacion de los servicios basicos necesarios en la poblacion.

Para la operacionalizacion de esta variable se tomé como dimensiones a

la satisfaccion y el desempefio.

e Indicadores: Entre los indicadores considerados en cada dimension se
encuentran los siguientes:
- Satisfaccioén: calidad técnica percibida, calidad funcional percibida,
valor percibido y confianza.

- Desempefio: Logros, cumplimientos y competencia.

e Escala de medicion: En la variable Percepcién de los usuarios y sus
dimensiones se us6 la escala de intervalo considerando tres niveles:

buena, regular y mala, aplicando Baremos Statones.

3.3 Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacion
Una poblacion es un cumulo de casos que se ajusta a una serie de

especificaciones. Existen algunos trabajos investigativos que no detallan lo
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suficiente las particulares de la poblacion o consideran que la muestra la
representa de manera automatica. (Hernandez et al., 2019, p. 199) .

El presente estudio investigativo estuvo conformado por una poblacion de
13,084 usuarios de conexiones activas de red domiciliaria de agua y
desagle de la localidad de Tumbes

e Criterios de Inclusion: Todas las conexiones activas de red domiciliaria

de agua y desague de la localidad de Tumbes.
e Criterios de Exclusion: Todas las conexiones clandestinas e inactivas

de red domiciliaria de agua y desagle de la localidad de Tumbes.

3.3.2 Muestra

Es un subgrupo de la poblacion, acerca de la cual se recopila la
informacion pertinente, debiendo ésta ser probabilisticamente representativo
de dicha poblacion, para que se pueda generalizar los resultados
encontrados. (Hernandez et al., 2019, 196). Por lo tanto, en el presente
estudio, se us6 una muestra representativa de 373 usuarios comprendidos

en la red de agua y desagie.

3.3.3 Muestreo

Muestreo probabilistico, es aquel en el que cada uno de los elementos de
la poblacion tienen igual probabilidad de ser escogidos para la muestra y se
logran precisando las caracteristicas de la poblacion y del tamafio de la
muestra. (Hernandez Sampieri et al., 2014, p.175). Para el presente estudio,
la muestra se tomd a través de una seleccién aleatoria simple, por cada

sector de la poblacion.

3.3.4 Unidad de analisis
En esta investigacién tuvo como unidad de analisis al usuario activo de
conexiones de red domiciliaria de agua y desagie en la localidad de

Tumbes.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Son herramientas para recopilar informacion, dentro de los mas usuales

tenemos a la encuesta entendida como: “la habilidad de investigacion social

21



gue busca, explora y recolecta informacion, por medio de items de preguntas
formuladas de manera directa o indirecta a los sujetos que forman la unidad
de andlisis” (Carrasco Diaz, 2013, p.314). Por lo que en la presente

investigacion se empleo la técnica de la encuesta.

El conjunto de preguntas o cuestionario no es mas que: “El instrumento
de indagacion social mas utilizado [....] y consiente una contestacion
inmediata, a través de una hoja de interrogantes que obtiene cada
encuestado. Las interrogantes estandarizadas son preparadas con

anticipacion y prevision” (Carrasco Diaz, 2013, p.318).

Para esta investigacion se utilizO un instrumento elaborado por la
investigadora Lopez J., el mismo que consistio en un cuestionario para cada
una de las variables, compuestos de:

- 20 items preguntas, en una escala de Likert, distribuidos en 5
dimensiones de la siguiente forma: 3 items para elementos tangibles, 4
items para fiabilidad, 4 items para capacidad de respuesta, 4 para
seguridad y 3 para empatia, todos estos items tenian cuatro opciones de
respuesta en forma de afirmaciones o juicios que iban desde totalmente
en desacuerdo a totalmente de acuerdo; para la variable calidad del
servicio.

- 13 items de preguntas, en una escala de Likert, distribuidos en 2
dimensiones de la siguiente forma: 7 items para satisfaccion y 6 items
para desempefio, todos estos items tuvieron cuatro opciones de
respuesta en forma de afirmaciones o juicios que van desde totalmente de
acuerdo a totalmente en desacuerdo, para la variable percepcion de los

usuarios.

La validez de juicio de expertos no es otra cosa, que reafirmar la medida
en que el instrumento intenta medir en cada una de las variables.

(Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2019).

Para la validez del instrumento, se reviso por el juicio de tres (3) expertos
de la materia: Mg. Oscar Andrés Vilela Rodriguez, Mg. Lili Soledad Risco

Pardo y Mg. Luis Alberto Fernandez Rioja, haciendo uso del modelo de
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Lawshe (1975), teniendo como resultado treinta y tres (33) items aceptables,
con un CVI (indice de validez de contenido) global de 1.0 para los
instrumentos de medicion, siendo de esta manera aplicable segun veredicto

de los expertos.

“La confiabilidad de un instrumento de medicién se refiere al nivel en que
su aplicacion repetida a un mismo sujeto u objeto genera los mismos
resultados” (Hernandez et al., 2014, p 200). Para el presente estudio, los
instrumentos se sometieron a una prueba piloto, considerando los datos
suministrados por quince (15) usuarios del servicio de agua y desague de la
localidad de Tumbes; posteriormente se midié su confiablidad mediante el
Alfa de Cronbach, haciendo uso del paquete estadistico SPSSV25,
obteniendo una confiabilidad de 0.864 para la variable calidad del servicio y
de 0.910 para la variable percepcion de los usuarios con un excelente nivel

de confiabilidad.
3.5 Procedimientos

Dentro de los procedimientos a seguir, haciendo uso de la técnica de la
encuesta, mediante la elaboracién de un cuestionario, se tabularon y
graficaron de forma ordenada la informacion para cada variable y dimensién
respectiva. Se hara uso de la estadistica descriptiva, computarizando las
frecuencias y porcentajes, se usara la hojas de calculo Excel, y se hizo uso
del paquete estadistico SPSSV25 para después obtener como resultados
inferenciales, los estadigrafos de confiabilidad con el alfa de Cronbach, a
través del procesador de textos Word se describieron y detallaron los
aspectos mas resaltantes de la investigacion; y posteriormente mediante el
programa POWER POINT las diapositivas como sustento en la exposiciéon

de la investigacion.
3.6 Métodos de analisis de datos

Se us6 el método estadistico, el mismo que permitié tabular la informacién
de las encuestas, con la ayuda de la hoja de célculo del Excel para la
construccion de una data base, el cual ofrecidé productos a nivel descriptivo,

los mismos que se trasladaron al programa estadistico SPSSV25; para
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obtener la prueba de normalidad se usé Kolmogorov-Smirnov, por el tamafio
de la muestra (>50) y la hipétesis Rho de Spearman para los factores de
contrastacion, ya que la significancia obtenida fue menor a 0.05. Asimismo,
para la interpretacion de los coeficientes de correlacion se tuvo en cuenta la
tabla de Fisquerra, que sefiala los siguientes niveles y rangos: muy alta (0.80
a 0.99), alta (0.60 a 0.79), moderado (0.40 a 0.59), baja (0.20 a 0.39), muy
baja (0.01 a 0.19).

3.7 Aspectos Eticos

Para el desarrollo investigativo se consideraron los siguientes aspectos
éticos: dignidad, transparencia, legalidad, confidencialidad, buenas
costumbres y de responsabilidad de la informacion que se brindd, en
relacion con el Cadigo de Etica de la Universidad Cesar Vallejo.

Para la aplicacion de los cuestionarios se tomé en consideracion la
participacion voluntaria de los usuarios del servicio de agua y desagie de la
localidad de Tumbes, que fueron captados en el local de atencion del cliente
de una Unidad Ejecutora de Saneamiento; asimismo se les dio a conocer la
finalidad de los cuestionarios y contando con su consentimiento informado
se le solicitd sinceridad al momento de brindar respuesta a cada uno de los

items.
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RESULTADOS

Dentro de los resultados, se tuvo que:

Tabla 1

Nivel de calidad del servicio

Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
mala [20 - 52] 138 37.00
Regular [53 - 60] 92 24.66
buena [61 - 100] 143 38.34
Total 373 100,00

Fuente: base de datos investigacion.

De acuerdo a la Tabla 1, del total de 373 encuestados que representaron

al 100%, el 38.34% (143 encuestados) manifestd que la calidad del servicio

de una Unidad Ejecutora de Saneamiento es buena, sin embargo, el 37.00%

(138 encuestados) sefalaron que es mala; y el 24.66% (92 encuestados)

que es regular.
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Tabla 2

Nivel de calidad del servicio segun dimensiones

Dimension puntuacion niveles usuarios
n %

Elementos tangibles 16-28 buena 115 30.83%
13-15 regular 126 33.78%
5-12 mala 132 35.39%
Fiabilidad 13-20 buena 123 33.24%
10-12 regular 127 33.78%
4-9 mala 123 32.98%
Capacidad de repuesta 13-20 buena 141 37.80%
11-12 regular 89 23.86%
4-10 mala 143 38.34%
Seguridad 14-20 buena 115 30.83%
11-13 regular 140 37.53%
4-10 mala 118 31.64%
Empatia 10-15 buena 147 39.41%
8-9 regular 113 30.29%
3-7 mala 113 30.29%

Fuente: base de datos investigacion

En la tabla 2, se evidencia a nivel dimensional, que en la dimension de los
elementos tangibles el 35.39% de los usuarios que considera que son malos,
seguido por el nivel regular (33.78%) y el nivel buena (30,83%). Con
respecto a la dimensioén fiabilidad predominé en los usuarios el nivel regular
(33.78%), seguido por los niveles buena (33.24%) y mala (32.98%). Luego
tenemos a la dimensién capacidad de repuesta en donde predominé entre
los usuarios el nivel mala (38.34%), seguido del nivel buena (37.80%) y del
nivel regular (23.83%). Posteriormente estd la dimensién seguridad en
donde se obtuvo que predominé el nivel regular (37.53%), seguido del nivel
mala (31.64%) y el nivel buena (30.83%). Finalmente, en la dimension
empatia predominé el nivel buena en los usuarios (39.41%), seguido por el

nivel regular y mala con un mismo porcentaje (30.29%) respectivamente.
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Tabla 3

Nivel de percepcion de los usuarios

Nivel Intervalo Frecuencia Porcentaje
Mala [13 - 35] 150 40.21
Regular [36 - 41] 74 19.84
buena [42 - 65] 149 39.95
Total 373 100,00

Fuente: base de datos investigacion.

De acuerdo a la Tabla 3, del total de 373 encuestados que representaron

al 100%, result6 que el 40.21% (150 encuestados) manifesté una mala

percepcion de los usuarios, asimismo se obtuvo que para el 39.95% (149

encuestados) la percepcion de los usuarios es buena; y para el 19.84% (74

encuestados) mala.
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Tabla 4

Nivel de percepcion de los usuarios segun dimensiones

usuarios
Dimension puntuacién Niveles
n %

Satisfaccion 22-35 Buena 150 40.21%

18-21 Regular 80 21.45%

7-17 Mala 143 38.34%
Desempefio 21-30 Buena 123 32.98%

17-20 Regular 128 34.32%

6-16 Mala 122 32.71%

Fuente: base de datos investigacién

A nivel dimensional, en funcién de la tabla 4, en la dimensién satisfacciéon

preponderdé en los usuarios el nivel buena (40.21%), seguido con el nivel

mala (38.34%) y regular (21.45%). Y finalmente, en la dimension desempefio

predominé el nivel regular (34,32%), seguido del nivel buena (32.98%) y el

nivel mala (32.71%).
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Tabla 5
Prueba de Kolmogorov-Smirnov? calidad del servicio y la percepcion de los

usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento

Estadistico gl Sig.
calidad del servicio 0,050 373 0,028
Percepcién de los usuarios 0,051 373 0,020

a. Correccion de significacion de Lilliefors.

Segun lo obtenido en la prueba Kolmogorov-Smirnov que se muestra en
la tabla 5, se evidencia la existencia estadistica (valores de significancia
p<0,050), que las calificaciones de las variables calidad del servicio y la
percepcion de los usuarios no mostraron un comportamiento de distribucion
normal; por lo tanto, al no tener normalidad de los datos implico la utilizacion

de la prueba de Spearman.
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Tabla 6
Correlacion entre calidad del servicio y la percepcion de los usuarios de una

Unidad Ejecutora de Saneamiento

Calidad del Percepcion de

servicio los usuarios

Calidad del Coeficiente de spearman 1,000 0,736"

servicio Sig. (bilateral) . 0,000

N 373 373

Percepcion de los  Coeficiente de spearman 0,736" 1,000
usuarios Sig. (bilateral) 0,000

N 373 373

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 6, verificamos que se obtuvo un valor de significancia de las
puntuaciones que esta por debajo del nivel de significancia estandar (p=0,00
<0,050). Lo cual nos lleva a descartar la hipotesis nula y aceptar la
existencia de la relacion positiva con nivel alto entre Calidad del servicio y la
percepcion de los usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento segun
lo arrojado por la prueba de Spearman r=0,736. Es decir, al aumentar la
calidad del servicio, aumenta o mejora la percepcién de los usuarios, 0

viceversa.
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Tabla 7
Correlacion entre la percepcion de los usuarios y las dimensiones de la

calidad del servicio de una Unidad Ejecutora de Saneamiento.

Percepcion de los

usuarios

Elementos tangibles Correlacion de Spearman 0, 534"
Sig. (bilateral) 0,000

Fiabilidad Correlacién de Spearman 0, 598™
Sig. (bilateral) 0,000

Capacidad de respuesta Correlacién de Spearman 0, 588"
Sig. (bilateral) 0,000

Seguridad Correlacion de Spearman 0,648™
Sig. (bilateral) 0,000

Empatia Correlacién de Spearman 0,769
Sig. (bilateral) 0,000

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 8, verificamos que se obtuvo un valor de significancia de las
puntuaciones inferior al nivel de significancia estandar (p=0,00 <0,050) lo
que llevd a determinar la existencia de la relacion positiva entre la
percepcion de los usuarios y las dimensiones: elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, ademas segun lo
arrojado por la prueba de Spearman con un nivel moderado para elementos
tangibles (r=0,534), fiabilidad (r=0,598) y capacidad de respuesta (r=0,588);
y un nivel alto para seguridad (r=0,648) y empatia (r=0,769). Es decir, la
percepcion de los usuarios aumenta, cuando aumentan o mejoran los
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia

0 viceversa.
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Tabla 8
Correlacion entre calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios de una

Unidad Ejecutora de Saneamiento.

Calidad del servicio satisfaccion

Calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 0,710™

servicio Sig. (bilateral) . 0,000

N 373 373

satisfaccién Coeficiente de correlacion 0,710 1,000
Sig. (bilateral) ,000

N 373 373

** La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

En la tabla 8, se obtuvo que el valor de significancia de las puntuaciones
es inferior al nivel de significancia estandar (p=0,00 <0,050). Lo cual nos
lleva a determinar la existencia de la relacion positiva con nivel alto entre
Calidad del servicio y satisfaccién del usuario de una Unidad Ejecutora de
Saneamiento, segun lo arrojado por la prueba de Spearman r=0,710. Es
decir, aumenta la satisfaccion del usuario cuando aumenta la calidad del

servicio, o viceversa.
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Tabla 9

Correlacién entre calidad del servicio y desempefio de una Unidad Ejecutora

de Saneamiento.

Calidad del servicio desempefio

Calidad del Coeficiente de correlacion 1,000 0,695™
servicio Sig. (bilateral) . 0,000
N 373 373
desempefio Coeficiente de correlacion 0,695" 1,000
Sig. (bilateral) 0,000
N 373 373

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

En la tabla 9, obtuvo que el valor de significancia de las puntuaciones es
inferior al nivel de significancia estandar (p=0,00 <0,050). Lo cual nos lleva a
determinar la existencia de la relacion positiva con nivel alto entre Calidad
del servicio y desempefio de una unidad Ejecutora de Saneamiento, segun
lo arrojado por la prueba de Spearman r=0,695. Es decir, aumenta la calidad
del servicio, cuando aumenta el desempefio de una Unidad Ejecutora de

Saneamiento o viceversa.
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DISCUSION

Dentro de los términos genéricos, al analizar las variables se constato que
un 24.66% de encuestados manifesté que la calidad del servicio fue regular,
mientras que el 37.00% consideré que esta fue mala, esta apreciacion es
producto de las acciones realizadas por el personal que ejerce sus funciones
en las diversas dependencias de una Unidad Ejecutora de Saneamiento, asi
como también se debe a la infraestructura de sus redes de agua y
alcantarillado. Respecto a la variable percepcion de los usuarios, el 40.21%
sefialé que el nivel de la percepcion que tiene el usuario de una Unidad
Ejecutora de Saneamiento fue mala, mientras que un 19.84% indic6 que
dicho nivel fue regular. Por otro lado, las evidencias reveladas en la
investigacion confirman la relacion existente entre la calidad del servicio y la
percepcion de los usuario, tal es asi, que el coeficiente de correlacion Rho
de Spearman arrojé un valor de r = 0.736 estimada como una correlacién
positiva alta, con un nivel de significancia del 0.000 menor al 5% (p<0.050),
permitiendo aseverar que el 73.60% de la calidad del servicio que brinda una
Unidad Ejecutora de Saneamiento influye en la percepcion de los usuarios.

Este resultado coincide con la investigacion de Fanzo (2021) al determinar
en sus resultados que dentro del rango de la calidad del servicio, el 72.94%
percibio el servicio en un nivel medio y un 16.47% lo percibié en un nivel
bajo; para luego concluir en la existencia de una relacion directa entre la
calidad del servicio y el beneficio de los usuarios a tal punto que el
coeficiente de Rho de Spearman arrojo un valor de 0.685 nivel positivo

moderado con un nivel de significancia menor al 5% (p<0.000).

Las percepciones deben estar siempre relacionadas con las expectativas,
dado que estas identifican y determinan cdmo los usuarios reciben los
servicios en funcion de su calidad y el grado de disfrute que experimentan en
el proceso. (Bustamante et al., 2019); los resultados obtenidos de la
presente investigacion concuerda con esto, puesto que dentro del analisis de
la variable percepcion de los usuarios y las dimensiones de la variable
calidad del servicio se pudo determinar qué; en cuanto a los elementos

tangibles, el 30.83% sostuvo que los ambientes, instalaciones y el personal
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con que cuenta una Unidad Ejecutora de Saneamiento se ubicé en un nivel
bueno, a diferencia del 33.78% que lo calific6 como regular; respecto al
componente fiabilidad, el 33.24% afirm6 que el tiempo prometido, la
disponibilidad y confiabilidad es bueno, mientras que el 32.98% la catalogd
como malo regular; en cuanto al componente capacidad de respuesta, el
37.80% catalogo la disposicion, atencion y rapidez del personal como buena,
a diferencia del 23.86% que la consider6 como regular; respecto a la
dimension seguridad, el 30.83% aseverd que la cortesia, competencia y
credibilidad del personal se ubic6 en un nivel bueno, mientras que un
37.53% la calificé en un nivel regular; en cuanto al componente empatia, el
39.41% consider6 a la accesibilidad, competencia y comprension del
personal como buena, a diferencia de un 30.29% que la catalog6 en un nivel
regular. Por otro lado, el resultado arrojado en la investigacion confirma que
existe una asociacion directa positiva moderada entre la percepcién de los
usuarios y los componentes elementos tangibles, fiabilidad y capacidad de
respuesta; asimismo existe una asociacion directa positiva alta entre los
componentes seguridad y empatia con la variable percepcion de los usuarios
(elementos tangibles r=0,534; fiabilidad r=0,598; capacidad de respuesta
r=0,588; seguridad r=0,648 y empatia r=0,769); todas con un nivel de
significancia menor al 1% (p<0.000).

Estos resultados son algo parecidos a la investigacion de Reyes-Zavala y
Veliz-Valencia (2021); respecto a la dimension fiabilidad, el 34% de los
encuestados estuvo totalmente de acuerdo de que esta brinda un servicio de
calidad; respecto a la dimension capacidad de respuesta, el 46% sefal6
estar de acuerdo que el empleado presté un buen servicio la primera vez, a
diferencia de un 25% que se mostrd indeciso; en cuanto a la dimension
seguridad, el 43% admitié estar de acuerdo con el tiempo de espera para
atenderse a diferencia del 24% que se mostrdé indeciso; respecto a la
dimensidén empatia, el 51% estuvo de acuerdo con la actitud del colaborador,
mientras que un 21% se mostré indeciso; respecto a los elementos
tangibles, el 37% estuvo de acuerdo que la empresa cuenta con
instalaciones visiblemente cémodas a diferencia del 30% que se mostré

indeciso.
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La percepcion de la calidad, es el juicio global de los usuarios respecto de
la excelencia o superioridad de una entidad. Es la divergencia entre lo
esperado y lo recibido por el consumidor. La satisfaccion es el momento
personal en que la impresion que encierra la esperanza del usuario se
combina con las experiencias anteriores hacia el consumo de un producto o
servicio. (Monroy Cesefia & Urcadiz Cézares, 2019), dentro de la
observacion de la variable calidad del servicio y la dimensién satisfaccion del
usuario de la variable percepcion de los usuarios, se pudo determinar qué; el
40.21% considero estar satisfechos con la calidad funcional, técnica, valor y
confianza percibida asignandole un nivel alto, a diferencia del 38.34% que
sefialé un nivel de satisfaccion baja y el 21.45% que asegurd que es regular.
Por otro lado, el nivel de asociacién que existe entre la variable calidad del
servicio y la dimension satisfaccion arrojo un valor Rho de Spearman r =
0.710 indicando una asociacién directa positiva alta en un nivel de
significancia menor al 1% (p<0.01).

Este resultado contrasta con la investigacion de Fanzo (2021) al sostener
que en la satisfaccion de los usuarios el 69.41% percibié un nivel medio, a
diferencia de un 11.76% que percibié un indicador alto; Llegando a concluir
en la existencia de una relacién directa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario a tal punto que el coeficiente de Rho de Spearman
arrojo un valor de 0.685 nivel positivo moderado con un nivel de significancia
menor al 5% (p<0.05). Del mismo modo, contrasta con Landeo (2021) al
indicar respecto al componente satisfaccion del usuario, el 94% lo sefialé en
un nivel bueno, de igual manera se observé en el componente accesibilidad
en un 79.1%, credibilidad con un 53.8%, competencia con un 74% vy
comunicacién con un 49.5%. Del cual concluyé en la existencia de una
correlacion entre la variable calidad del servicio y satisfaccion del usuario tal
es asi que el valor del coeficiente de correlacion Rho de Spearman arrojé un
valor a 0.983 indicador considerado alto con un nivel de significancia menor
del 5% (p<0.000).

El desempeiio es la capacidad de realizar una actividad de manera
eficiente. Ejercer los deberes propios de un cargo, funcibn o actividad.
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Desenvolverse, laborar, proponerse a una determinada accion” (RAE,
2021a). Se entiende al grado de ejecucion de cierta labor que ejerce
cualquier organizacion segun sus fines; dentro del analisis de la dimension
desempefio y la variable calidad del servicio, se pudo determinar qué; el
34.32% coincidié en sefialar que la productividad o nivel de desempefio en
cuanto a cumplimientos, logros y competencia fue regular, a diferencia de un
32.98% que lo consider6 como bueno y un 32.71% como malo. Por otro
lado, el nivel de asociacién existente entre la variable percepcion de los
usuarios y la dimensién desempefio arrojé un valor Rho de Spearman r =
0,695 indicando una asociacion directa positiva alta con un nivel de
significancia menor al 1% (p<0.01).

Este resultado se asemeja en parte con la investigacion de Lobato (2020)
al sefialar que el 33% de los encuestados se sintio insatisfecho, dado a que
el trato percibido no fue el mas adecuado. Concluyendo en la existencia de
una relacion entre las variables de estudio, dado a que el coeficiente de
correlacion de Pearson arrojo un valor de 0.686 el cual evidencia una
correlaciéon positiva moderada con un nivel de significancia bilateral menor al
5% (p<0.000).
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VI.

CONCLUSIONES

La calidad del Servicio se relaciona directamente con la percepcion de
los usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento, asimismo estas
dos variables tienen un nivel de correlacion positiva alta (R = 0,736), por
otro lado, el nivel de significancia (p = 0.000 y < 0.05) determiné que una
mejor calidad del servicio muestra una mejor percepciéon de los usuarios

de una Unidad Ejecutora de Saneamiento.

La percepcion de los usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento
se relaciona positiva y directamente con los elementos tangibles, la
fiabilidad, y la capacidad de respuesta, el nivel de relacion entre la
variable y cada una de estas dimensiones es de correlacién positiva
moderada (elementos tangibles r=0,534, fiabilidad r=0,598 y capacidad
de respuesta r=0,588); y el nivel de significancia (p = 0.000 y < 0.05)
determinan que mientras una Unidad Ejecutora de Saneamiento mejore
sus elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y

empatia, se vera reflejado en una percepcion de los usuarios positiva.

La percepcion de los usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento
se relaciona positiva y directamente con seguridad y empatia; el grado
de relacion entre la variable y las dimensiones es de: correlacion positiva
alta (seguridad r=0,648 y empatia r=0,769) y el nivel de significancia (p =
0.000 y < 0.05) determinan que mientras una Unidad Ejecutora de
Saneamiento mejore sus elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia, se vera reflejado en una percepcion de

los usuarios positiva.

La percepcion de los usuarios en su dimension satisfaccién tiene
relacion directa con la calidad del servicio de una Unidad Ejecutora de
Saneamiento, el nivel de relacién entre ambas es de correlacion positiva
alta (R = 0,710) y el nivel de significancia (p = 0.000 y < 0.05). Esto nos

permite determinar que si aumentan los niveles la calidad del servicio, se
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muestra una mejor valor percibido y confianza inherentes a la

satisfaccion del cliente.

La percepcion de los usuarios en su dimension desempefio se relaciona
directamente con la calidad del servicio que brinda una Unidad Ejecutora
de Saneamiento, el nivel de relacion entre esta dimension con la variable
calidad del servicio es de correlacion positiva alta (R = 0,695) y el nivel
de significancia (p = 0.000 y < 0.05), lo que nos indica que si mejora la

calidad del servicio bridado, se muestra una mejora en su desempeio.
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VII.

RECOMENDACIONES

Dentro de las principales recomendaciones se pueden mencionar:

El gerente general en coordinacion gerencia de infraestructura,
proyectos y medio ambiente debe solicitar el financiamiento para la
creacion de una nueva planta de tratamiento de agua potable y de esa
manera poder abastecer a mayores usuarios y llegar a mas sectores de

la localidad de Tumbes.

El gerente de administracion y finanzas debe procurar que se realice la
contratacion de personal idéneo y capacitado, elaborando perfiles
Optimos para ello, asimismo debe procurar que se realice la contratacion
oportuna de los bienes y servicios solicitados para la mejora de la

gestion operativa y comercial.

El gerente de operaciones debe elaborar un plan de mantenimiento y
reposicion de activos para asi poder realizar una reingenieria del
equipamiento e infraestructura de toda las plantas de tratamiento agua
potable y las plantas de tratamiento de aguas residuales con las que
cuenta una Unidad Ejecutora de Saneamiento para asi mejorar los
estdndares de calidad de agua y las horas de abastecimiento de agua
potable, asi como mejorar el manejo de las aguas residuales de sus
usuarios. Asimismo debe formular un plan de contingencia que le
permita estar preparados para eventos adversos como lluvias intensas,
déficit hidrico y otros fenédmenos naturales que impacten en forma

negativa en el servicio de saneamiento.

El gerente de administracion y finanzas debe formular un plan de
capacitacion tanto para personal de ventas, cobranza como para los
operarios gasfiteros (instalaciones, cortes y reaperturas) con la finalidad
de que sepan como realizar una atencién inmediata, dar una rapida
solucioén de los problemas y reclamos y de esa forma generar un mejor

vinculo entre la entidad y los usuarios.
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El gerente comercial debe elaborar un plan de estrategias para
supervisar y reducir el consumo de agua no facturada, a efecto de poder
aumentar la recaudacion. Por otro lado, debe simplificar el procedimiento
de los reclamos utilizando las redes digitales, para su atencion de

manera inmediata y solucion del problema.

El gerente comercial junto con la oficina de imagen institucional debe
promover reuniones en areas geograficas locales con la poblacion
organizada para lograr la difusién de los derechos y responsabilidades

de los usuarios de los servicios.
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ANEXOS



Calidad del Servicio y su Relacion con la Percepcion del Usuario de una Unidad Ejecutora de Saneamiento, afio 2022

ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia

DISENO

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSION INDICADORES POBLACION | TECNICA
Y MUESTRA INSTRUM.
General: General: « Elementos = Localizacion
. L Determinar  la  relacion | G I: tangibl * Equipamiento Tipo
¢Cudl es la relacion existente | ~° . eneral. angibles * Instalacion Investigacion:
entre calidad de servicio y existente entre la calidad del ’
- . ici i6 Hi.: Existe relacion -
percepcion del usuario de una | SeMvicio y la percepcnt)Jn 'dd?jl ! entre la. calidad * Tiempo prometido basica
Unidad Ejecutora de | Usuaro —en una - Unida - . en reparar
Saneamiento, Pert 2022? Ejecutora de Saneamiento, del servicio y la * Fiabilidad = Disponibilidad
' Per(i 2022. percepcion  de | Variable 1: » Confiabilidad
Especificos: los usuarios en
_ _ Especificos: una Unidad = Capacidad = Disposicion Encuesta /
a) (Existe relacion entre la ) y Ejecutora  de lidad del de = Atencion Cuestionario
percepcién de los usuarios y | Determmar'la relacion entre Saneamiento, Cgl ad de respuesta » Rapidez Poblacién:
elementos tangibles, | '@ Percepcion de los usuarios Pert 2022. ervicio
fiabilidad, capacidad de | Y  €lementos  tangibles, * Cortesia 13,084
respuesta,  seguridad fiapilidad, ~ capacidad  de = Seguridad = Competencia usuarios
p g y )
empatia (inherentes a la | respuesta,  seguridad vy = Credibilidad
calidad del servicio), de una | €mpatia (inherentes a la Tipo de
Unidad Ejecutora de C"?‘“dad)’ de una U'n'dad Ho No  existe = Accesibilidad Disefio:
Saneamiento, Per(i 20227; Ejecutora de  Saneamiento, | " e entre | * Empatia * Comunicacion
Peru 2022. re ?g'(;n en redal = Comprension No
b) ¢Existe relacion entre z:rlviiio ; experimental
calidad del servicio y |* Determinar la relacién entre Y g « Calidad Funcional Muestra:
satisfaccién del usuario de | calidad del servicio y lpercepcpn e per(':ibida’ _ _
una Unidad Ejecutora de | satisfaccion del usuario de f;ausuatojdzz Variable 2: = Satisfaccion | Car“?;?jtecmca 373 usuarios
Saneamiento, Per(i 2022? una Unidad Ejecutora de Ei d . Si.f,r ee:cibido
Saneamiento, Pert 2022. Jecutorg € . Confi;)nza Encuesta /
c) ¢Existe relacion entre Sanfeamlento, 3 Cuestionario
calidad del servicio y |= Determinar la relacién entre Perl 2022. PlercepC|or_1 de « Logros Transversal,
desempefio de una Unidad | calidad del servicio y 0s usuarios « Cumplimiento Descriptivo
Ejecutora de Saneamiento, desempefio de una Unidad = Desempefio | = Competencia Correlacional

Pert 2022?

Ejecutora de Saneamiento,
Per( 2022.




ANEXO N° 02: Cuadro de Operacionalizacién de Variables

Calidad del Servicio y su Relacion con la Percepcion de los Usuarios de Una Unidad Ejecutora de Saneamiento, Pert 2022

cuestionario de 13 items de

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR EI\?ISI?IIE:’?O?\IE
Localizacion
Servicio de saneamiento de agua Elem_entos Equipamiento
La calidad del servicio es el fundamento de la satisfaccién. La N 9 Tangibles Instalaciones
. . . " y desagiie es aquel que ofrece
calidad, es la totalidad de atributos y caracteristicas de un una  Unidad Eiecutora  de : :
producto o servicio que se respalda en su habilidad para | (- T ﬁnj de satisfacer o Tiempo prometido en reparar
g satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, y de L i Fiabilidad Disponibilidad
S ) . . las necesidades y expectativas Confiabilidad
- 2 esta manera cumplir con las especificaciones o cualidades S
Q . . . . que los usuarios tienen en contar
o0 con la que fue disefiado o brindado; es decir, calidad . - Disposicién
S ) - ) con dicho servicio de manera idad d p interval
[cRS corresponde al conjunto de particularidades o rasgos de un ) Capacidad de Atencion Intervalo
S5 o . . continua, permanente y Respuesta
g S producto o servicio respecto a las necesidades y expectativas oportuna Rapidez
% del comprador o cliente, considerando el precio al que se P ’ Cortesia
© esta dispuesto a pagar. Se va a utilizar un cuestionario | seguridad Competencia
de 20 items de preguntas, ibili
(Bustamante et al., 2019). preg Credibilidad
elaborado la autora por Lopez J. Accesibilidad
Empatia Comunicacion
Comprension
La percepcion es el acto de recibir, interpretar y comprender | Acto de recibir interpretar y Calidad funcional percibida
a través de la psiquis las sefiales sensoriales que provienen | comprender los servicios de Calidad técnica percibida
o de los sentidos. La recepcion de los datos son captados por | agua y alcantarillado ofrecidos | Satisfaccion Valor percibido
§ la vista, el olfato, el tacto, el gusto y el oido; de tal forma que | por una Unidad Ejecutora de Confianza
~3 la persona percibe la informacion cuando ya se ha realizado | Saneamiento, con la finalidad de
QT un proceso de asimilacion y comprension de manera | poder satisfacer las necesidades
ﬁ 2 inmediata, implicando la elaboracién propia de la misma. En | de consumo y utilizacién de los L intervalo
gfg el proceso de percepcién de manera adecuada, la mente | servicios basicos necesarios en C?J?";(;)Timiento
Q. . . .z .
@ recurre a la memoria como elemento localizante de gran | la poblacion. Se va a utilizar un i
e g P Desempefio Competencia
ol

parte de la informacién ya procesada la que realizara la tarea
de la manera mas facil

(Arias Castilla, 2006)

preguntas, elaborado por la
autora Lépez J.




ANEXO N° 03: Cuestionario

CALIDAD DEL SERVICIO

A continuacion, se presenta un conjunto de items relacionados a la Calidad del Servicio de la Unidad
Ejecutora de Saneamiento, por favor sirvase responder con toda sinceridad y objetividad, ya que de su
respuesta dependerd que la presente investigacion cumpla con los objetivos trazados. Marque el
namero que corresponde en el recuadro de la respuesta que considere correcta. Esta respuesta
responde a la gradiente del 1 al 5 en la que: a) Totalmente en desacuerdo = 1; b) En desacuerdo = 2;
¢) Parcialmente de acuerdo = 3; d) De acuerdo = 4; e) Totalmente de acuerdo =5

PREGUNTAS ESCALA

N ELEMENTOS TANGIBLES 112345

1 | La ubicacion de las oficinas de la Unidad Ejecutora de Saneamiento es
adecuada para la pronta atencién al usuario.

2 | Esta de acuerdo con el equipamiento (tuberias, valvulas, equipos y accesorios)
de la red del servicio de agua y desagle, que existe en su localidad.

3 |La Unidad Ejecutora de Saneamiento, cuenta con un moderno equipo que
permite funcionar la red de sistema de saneamiento de agua y desague.

4 | Las instalaciones de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, son confortables y
ofrecen seguridad a los usuarios.

5 |La Unidad ejecutora de Saneamiento tiene la capacidad para realizar las
instalaciones del servicio de saneamiento de agua y desagiie, de manera rapida.

FIABILIDAD

6 |Cree que en su esfuerzo la Unidad Ejecutora de Saneamiento, cumple con el
tiempo prometido en reparar las fallas de instalacién del servicio de
saneamiento.

7 |Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento cumple con el tiempo
prometido para realizar el mantenimiento del servicio de saneamiento.

8 |El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, dispone del tiempo
necesario para atender su solicitud de atencion.

El personal de la institucién, se preocupa en cumplir de manera organizada con
la realizacion de sus actividades a tal punto que no comete errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10 | El personal administrativo de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre
muestra disposicién en atender sus solicitudes.

11 | El personal operativo de la institucién, siempre esta dispuesto a brindar solucién
cuando se produce algun desperfecto en la red de agua.

12| El personal técnico de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre presta
atencion e interés y coordina con el usuario en la realizacién de sus actividades.

13| Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento actlla con rapidez cuando
se presentan ciertos problemas.

SEGURIDAD

14 |El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra
amabilidad, cortesia en atenderlo.

15 | El personal de redes de agua y desagiie de la institucién, posee la experiencia y
conocimiento destrezas que se requieren para realizar bien sus labores.

16 | La Unidad Ejecutora de Saneamiento brinda seguridad al cumplir con las normas
nacionales de calidad ambiental, a sus usuarios en el tratamiento del agua
potable que realiza.




La Unidad Ejecutora de Saneamiento se ha ganado la credibilidad de sus

17 .
usuarios.

EMPATIA

18 | Los servicios de acceso de agua y desagiie que brinda la Unidad Ejecutora de
Saneamiento, son faciles de obtener y acceder.

19| La Unidad Ejecutora de Saneamiento se comunica o informa regularmente al
usuario con un lenguaje simple y claro.

20 | La Unidad Ejecutora de Saneamiento, comprende la necesidad de los usuarios.

Fuente: Elaboracion Propia

PERCEPCION DEL USUARIO

A continuacién, se presenta un conjunto de items relacionados a la Percepcién del Usuario de la
Unidad Ejecutora Agua Tumbes, por favor sirvase responder con toda sinceridad y objetividad, ya que
de su respuesta dependera que la presente investigacion cumpla con los objetivos trazados. Marque
el numero que corresponde en el recuadro de la respuesta que considere correcta. Esta respuesta
responde a la gradiente del 1 al 5 en la que: a) Totalmente en desacuerdo = 1; b) En desacuerdo = 2;
¢) Parcialmente de acuerdo = 3; d) De acuerdo = 4; e) Totalmente de acuerdo =5

N° PREGUNTAS ESCALA

SATISFACCION 1|/2(3|4]|5

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha solucionado de manera satisfactoria
Sus quejas.

Ha recibido la atencién y el servicio que usted esperaba.

La calidad técnica en los servicios de agua y desagiie es buena.

Se han evidenciado mejoras, en el servicio de abastecimiento de agua.

g ([ hIWIN| P

Esta usted de acuerdo con el precio de las tarifas por servicios de agua y
desague que la Unidad Ejecutora de Saneamiento cobra.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento se preocupa por la necesidad del sistema
de saneamiento que requieren los asentamientos humanos y otros sectores.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento proveedora del servicio de saneamiento
brinda plena confianza a sus usuarios.

DESEMPENO

8 |La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado desempefiarse eficientemente.

En el desempefio de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado cubrir sus
necesidades y expectativas.

Es importante que la institucién cumpla con la necesidad del servicio de agua y

10 " . :
desague en los sectores marginales de la ciudad.

Estd de acuerdo con las horas del servicio de abastecimiento de agua,

1 brindadas por Unidad Ejecutora de Saneamiento, al sector donde usted vive.

El personal técnico y administrativo de la institucion, es competente en el

12 ~ .
desempefio de sus funciones.

13 | La Unidad Ejecutora de Saneamiento es competente en el servicio que brinda.

Fuente: Elaboracion Propia




ANEXO N° 03: Cuestionario

CALIDAD DEL SERVICIO

A continuacién, se presenta un con
Ejecutora de Saneamiento, por fav
Su respuesta dependera que la pre
numero que corresponde en el r

junto de items relacionados a la Calidad del Servicio de la Unidad
or sirvase responder con toda sinceridad y-objetividad, ya que de
sente investigacion cumpla con los objetivos trazados. Marque el
ecuadro de la respuesta que considere correcta. Esta respuesta

responde a la gradiente del 1 al 5 en |a que: a) Totalmente en desacuerdo = 1; b) En desacuerdo
c) Parcialmente de acuerdo = 3: d) De acuerdo = 4; e) Totalmente de acuerdg = 5

l“'

PREGUNTAS

ESCALA

NO

ELEMENTOS TANGIBLES 1

2

3

4,

1

La ubicacién de las oficinas de la Unidad Ejecutora de Saneamiento es
adecuada para la pronta atencién al usuario.

‘
N\

ol

Estda de acuerdo con el equipamiento (tuberias, valvulas, equipos y
accesorios) de la red del servicio de agua y desagle, que existe en su
localidad.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, cuenta con un moderno equipo
que permite funcionar la red de sistema de saneamiento de agua vy

desagte.

Las instalaciones de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, son
confortables y ofrecen seguridad a los usuarios.

La Unidad ejecutora de Saneamiento tiene la capacidad para realizar
las instalaciones del servicio de saneamiento de agua y desagie, de:
manera rapida.

FIABILIDAD

Cree que en su esfuerzo la Unidad Ejecutora de Saneamiento, cumple:
con el tiempo prometido en reparar las fallas de instalacion del servicio
de saneamiento. :

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento cumple con el
tiempo prometido para realizar el mantenimiento del servicio de
saneamiento. 3

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, dispone del tiempo
necesario para atender su solicitud de atencién. ’

El personal de la institucién, se preocupa en cumplir de manera
organizada con la realizacién de sus actividades a tal punto que no
comete errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

10

El personal administrativo de la Unidad Ejecutora de Saneamiento,
siempre muestra disposicion en atender sus solicitudes.

11

El personal operativo de la institucion, siempre esta dispuesto a brindar
solucién cuando se produce algun desperfecto en la red de agua.

12

El personal técnico de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre
presta atencién e interés y coordina con el usuario en la realizacién de
sus actividades.

13

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento actia con rapidez
cuando se presentan ciertos problemas.

SEGURIDAD

14

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra
amabilidad, cortesia en atenderlo.

15

El personal de redes de agua y desagie de la institucion, posee la
experiencia y conocimiento destrezas que se requieren para realizar
bien sus labores.

16

La Unidad Ejecutora de Saneamiento brinda seguridad al cumplir con
las normas nacionales de calidad ambiental, a sus usuarios en el
tratamiento del agua potable que realiza.




La Unidad Ejecutora de Saneamiento se ha ganado la credibilidad de

L Sus usuarios.

EMPATIA

18 |Los servicios de acceso de agua y desaglle que brinda la Unidad
Ejecutora de Saneamiento, son faciles de obtener y acceder. Y

19 [La Unidad Ejecutora de Saneamiento se comunica o informa )
regularmente al usuario con un lenguaje simple y claro. ¥

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, comprende la necesidad de los

20 usuarios.

PERCEPCION DEL USUARIO

A continuacion, se presenta un conjunto de items relacionados a la Percepcion del Usuario de la
Unidad Ejecutora Agua Tumbes, por favor sirvase responder con toda sinceridad y objetividad, ya que
de su respuesta dependera que la presente investigacion cumpla con los objetivos trazados. Marque
el nimero que corresponde en el recuadro de la respuesta que considere correcta. Esta respuesta
responde a la gradiente del 1 al 5 en la que: a) Totalmente en desacuerdo = 1; b) En desacuerdo = 2:
c) Parcialmente de acuerdo = 3; d) De acuerdo = 4; e) Totalmente de acuerdo = 5

N° PREGUNTAS ESCALA

SATISFACCION 1(2(3|4|5

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha solucionado de manera ;
satisfactoria sus quejas. £

Ha recibido la atencién y el servicio que usted esperaba. %

La calidad técnica en los servicios de agua y desagiie es buena. f

Se han evidenciado mejoras, en el servicio de abastecimiento de agua. X

O (AW IN| =

Esta usted de acuerdo con el precio de las tarifas por servicios de agua y :
desagiie que la Unidad Ejecutora de Saneamiento cobra. X

La Unidad Ejecutora de Saneamiento se preocupa por la necesidad del
6 |sistema de saneamiento que requieren los asentamientos humanos y otros
sectores.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento proveedora del servicio de 3
saneamiento brinda plena confianza a sus usuarios. )

DESEMPENO

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado desempefiarse
eficientemente.

S~

En el desempefio de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado
cubrir sus necesidades y expectativas.

Es importante que la institucién cumpla con la necesidad del servicio de \

" agua y desagie en los sectores marginales de la ciudad.

Esta de acuerdo con las horas del servicio de abastecimiento de agua,
11 | brindadas por Unidad Ejecutora de Saneamiento, al sector donde usted \
vive.

El personal técnico y administrativo de la institucién, es competente en el

L desempenfio de sus funciones.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento es competente en el servicio que \

13 brinda.




ANEXO N° 4: Consentimiento Informado.

Buen dia estimado (a) participante con el debido respeto, me presento a
usted, Br. Jady Judith Carmelina Lépez More, estudiante de Programa
Académico de Maestria en Gestion Publica, de la Universidad Cesar Vallejo —
Trujillo. El presente formulario forma parte del recojo de informacién para un
estudio con fines académicos, en la actualidad me encuentro realizando una
investigaciéon sobre “Calidad del Servicio y la Percepcién de los Usuarios de
una Unidad Ejecutora de Saneamiento, Pert 2022". Por lo tanto, el presente
estudio por objetivo Establecer la relacion entre calidad de servicio y la
percepcién de los usuarios de una Unidad Ejecutora de Saneamiento. Para ello
quisiera contar con su importante participacion en este proceso que consiste en
la aplicacion de un cuestionario. De aceptar en la investigacion, se informara
todos los procedimientos de la investigacion.

En caso tenga alguna duda con respecto a alguna pregunta, se le
explicara a cada una de ella.

Gracias, muy amable.

Br. Jady Judith Carmelina Lopez More
Estudiante de maestria en Gestion Publica.
Universidad Cesar Vallejo - Sede — Truijillo

el

Dz (/047;/71553



ANEXO N° 5

Documentos para validacion de instrumentos por expertos.

] ESCUELA DE PosaRADO
CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a) (ita): OSCAR ANDRES VILELA RODRIGUEZ
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria en gestion publica de la Universidad César Vallejo, con sede Trujillo,
promocién, aula 8, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Calidad del Servicio y
la Percepcion de los Usuarios de la Unidad Ejecutora De Saneamiento,
Peri 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencioén, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

= Carta de presentacion.
= Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
= Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Jady Judith Carmelina Lépez More
DNI: 46098507



Q\_iu ESCUELA DE POSGRADO
UNIVER/9AD CE5A% YALLLID

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a) (ita): LILI SOLEDAD RISCO PARDO
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria en gestion publica de la Universidad César Vallejo, con sede Truijillo,
promocion, aula 8, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacién.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Calidad del Servicio y
la Percepcion de los Usuarios de la Unidad Ejecutora De Saneamiento,
Pera 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

= Carta de presentacion.
= Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
= Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Jady Judith Carmelina Lépez More
DNI: 46098507



] ESCUELA DE POSGRADO
CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a) (ita): LUIS ALBERTO FERNANDEZ RIOJA
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiante del programa de
Maestria en gestion publica de la Universidad César Vallejo, con sede Trujillo,
promocién, aula 8, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacién necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Calidad del Servicio y
la Percepcion de los Usuarios de la Unidad Ejecutora De Saneamiento,
Perti 2022 y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

= Carta de presentacion.
= Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
= Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

AN

Jady Judith Carmelina Lépez More
DNI: 46098507



tﬁf ESCUELA DE POSGRADO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENCIONES

Variable 1: Calidad del Servicio

La calidad del servicio es el fundamento de la satisfaccion. La calidad, es la totalidad de
atributos y caracteristicas de un producto o servicio que se respalda en su habilidad para
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, y de esta manera cumplir con
las especificaciones o cualidades con la que fue disefiado o brindado; es decir, calidad
corresponde al conjunto de particularidades o rasgos de un producto o servicio respecto
a las necesidades y expectativas del comprador o cliente, considerando el precio al que
se esta dispuesto a pagar. (Bustamante et al., 2019).

Dimensiones:

1. Elementos Tangibles: Apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y
los materiales escritos.

2. Fiabilidad: Capacidad de desemperiar el servicio que se promete, de manera segura
y precisa.

3. Capacidad de Respuesta:  Disponibilidad para ayudar a los clientes y para
promover el servicio con prontitud.

4. Seguridad: Conocimiento y cortesia de los empleados y su habilidad para inspirar fe y
confianza.

5. Empatia: Brindar a los clientes una atencién individualizada y cuidadosa.

Variable 2: Percepcion del Usuario

La percepcion es el acto de recibir, interpretar y comprender a través de la psiquis las
sefiales sensoriales que provienen de los sentidos. La recepcién de los datos son
captados por la vista, el olfato, el tacto, el gusto y el oido; de tal forma que la persona
percibe la informacién cuando ya se ha realizado un proceso de asimilacién y
comprension de manera inmediata, implicando la elaboracion propia de la misma. En el
proceso de percepcion de manera adecuada, la mente recurre a la memoria como
elemento localizante de gran parte de la informacién ya procesada la que realizara la
tarea de la manera mas facil (Arias Castilla, 2006).

Dimensiones:

1. Satisfaccion: La satisfaccién es un juicio acerca de los rasgos que caracterizan un
producto o servicio, el mismo que es definido o determinado por el cliente y que, por
medio del cual, se logra responder luego de alcanzar un cierto grado de saciedad,
que sintetiza en un grado o nivel placentero de recompensa auto percibida por el
propio cliente o usuario.

2. Desempefio: Capacidad de realizar una actividad de manera eficiente. Ejercer los
deberes propios de un cargo, funcion o actividad. Desenvolverse, laborar, proponerse
a una determinada accion.



1) Escues o posarao

2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable: Calidad del Servicio

Dimensiones Indicadores items
1. La ubicacién de las oficinas de la Unidad Ejecutora de Saneamiento es adecuada para la pronta atencion al usuario.
& Toselzacion 2. Esta de acuerdo con el equipamiento (tuberias, valvulas, equipos y accesorios) de la red del servicio de agua y

Elementos

desagie, que existe en su localidad.

- . A ; 3. La Unidad Ejecutora de Saneamiento, cuenta con un moderno equipo que permite funcionar la red de sistema de
Tangibles R saneamiento de agua y desagile.
& Wtlanknas 4. Las instalaciones de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, son confortables y ofrecen seguridad a los usuarios.
5. La Unidad ejecutora de Saneamiento tiene la capacidad para realizar las instalaciones del servicio de saneamiento
de agua y desagiie, de manera rapida.
6. Cree que en su esfuerzo la Unidad Ejecutora de Saneamiento, cumple con el tiempo prometido en reparar las fallas
= Tiempo promedio de instalacion del servicio de saneamiento.
en reparar 7. Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento cumple con el tiempo prometido para realizar el mantenimiento
Fiabilidad del servicio de saneamiento.
= Disponibilidad 8. El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, dispone del tiempo necesario para atender su solicitud de
atencion.
= Confiabilidad 9. El personal de la institucién, se preocupa en cumplir de manera organizada con la realizacion de sus actividades a
tal punto que no comete errores..
10. El personal administrativo de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra disposicién en atender sus
= Disposicion solicitudes.
Capacidad de 11. El personal operativo de la institucion, siempre esta dispuesto a brindar solucién cuando se produce algun
Respuesta = Atencion desperfecto en la red de agua.
12. El personal técnico de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre presta atencion e interés y coordina con el
= Rapidez usuario en la realizacion de sus actividades.
13. Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento actua con rapidez cuando se presentan ciertos problemas.
14. El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra amabilidad, cortesia en atenderlo.
i Coneil 15. El pgrsonal de redc::s de. agua y desagiie de la institucion, posee la experiencia y conocimiento destrezas que se
Seguridad = Competencia requieren para realizar bien sus labores. ) ) ) _ )
« Credibilidad 16. La Unidad Ejecutora de Saneamiento brinda seguridad al cumplir con las normas nacionales de calidad ambiental,
a sus usuarios en el tratamiento del agua potable que realiza.
17. La Unidad Ejecutora de Saneamiento se ha ganado la credibilidad de sus usuarios..
18. Los servicios de acceso de agua y desagiie que brinda la Unidad Ejecutora de Saneamiento, son faciles de
£ ti = Accesibilidad obtener y acceder. )
mpaua = Comprension 19. La Unidad Ejecutora de Saneamiento se comunica o informa regularmente al usuario con un lenguaje simple y
= Comunicacion claro.
20. La Unidad Ejecutora de Saneamiento, comprende la necesidad de los usuarios.
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Eﬁ‘ ESCUELA DE POSGRADO

Variable: Percepcion del Usuario

Dimensiones

Indicadores

items

Calidad funcional 1. La Unigia!d Ejecutora_ de Saneanjignto, ha solucionado de manera satisfactoria sus quejas.
percibida 2. Ha recibido la atencién y el servicio que usted esperaba.
3. Lacalidad técnica en los servicios de agua y desagiie es buena.
Calidad técnica 4. Se han evidenciado mejoras, en el §ervicio de abastecimientg de agua. ' '
Satisfaccion percibida 5. [Esta usted de acuerdo con el precio de las tarifas por servicios de agua y desagiie que la Unidad Ejecutora de
Saneamiento cobra.
Valor percibido 6. La Unidad Ejecutora de Saneamiento se preocupa por la necesidad del sistema de saneamiento que requieren los
asentamientos humanos y otros sectores.
Cisiiiany 7. La Upidad Ejecutora de Saneamiento proveedora del servicio de saneamiento brinda plena confianza a sus
usuarios.
8. LaUnidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado desempenarse eficientemente.
Logros 9. En el desemperio de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado cubrir sus necesidades y expectativas.
10. Es importante que la institucion cumpla con la necesidad del servicio de agua y desagiie en los sectores
Desempeiio Cumplimiento marginales de la ciudad. . ) _
11. Esta de acuerdo con las horas del servicio de abastecimiento de agua, brindadas por Unidad Ejecutora de
Competencia Saneamiento, al sector donde usted vive.
12. El personal técnico y administrativo de la institucion, es competente en el desempefio de sus funciones.
13. La Unidad Ejecutora de Saneamiento es competente en el servicio que brinda.




iﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSIONES [ items

esenciall

Uil pero
prescindible
z

innecesario

Sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES

La ubicacion de las oficinas de la Unidad Ejecutora de Saneamiento es adecuada para la
pronta atencién al usuario.

Esta de acuerdo con el equipamiento (tuberias, valvulas, equipos y accesorios) de la red
del servicio de agua y desagie, que existe en su localidad.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, cuenta con un modermo equipo que permite
funcionar la red de sisterna de saneamiento de agua y desagle.

Las instalaciones de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, son confortables vy ofrecen
seguridad a los usuarios.

La Unidad ejecutora de Saneamiento tiene la capacidad para realizar las instalaciones del
sernvicio de saneamiento de agua y desagle, de manera rapida.

FIABILIDAD

Cree que en su esfuerzo la Unidad Ejecutora de Saneamiento, cumple con el tiempo
prometido en reparar las fallas de instalacidén del servicio de saneamianto.

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento cumple con el tiempo prometido para
realizar el mantenimiento del servicio de saneamiento.

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, dispone del iempo necesario para
atender su solicitud de atencian.

El personal de la institucian, se preccupa en cumplir de manera organizada con la
realizacion de sus actividades a tal punto que no comete errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal administrative de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra
disposicion en atender sus solicitudes,

11

El personal operativo de |la institucidn, siempre esta dispuesto a brindar solucidn cuando se
preduce algun desperfecto en la red de agua.

12

El personal técnico de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre presta atencién e
interés y coordina con el usuario en la realizacion de sus actividades.

13

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento actia con rapidez cuando se
presentan ciertos problemas.

SEGURIDAD

14

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra amabilidad, cortesia
en atenderlo.

15

El personal de redes de agua y desagie de |a institucidn, posee |la experiencia y
conocimiento destrezas que se requieran para realizar bien sus labores.,

16

La Unidad Ejecutora de Saneamiento brinda seguridad al cumplir con las normas
nacionales de calidad ambiental, a sus usuarios en el tratamiento del agua potable que
realiza.

17

La Unidad Ejecutora de Saneamiento se ha ganado la credibilidad de sus usuarios.




‘;'] ESCUELA DE POSGRADO

EMPATIA

18 Los servicios de acceso de agua y desagie que brinda la Unidad Ejecutora de
Saneamiento, son faciles de obtener y acceder.

19 La Unidad Ejecutora de Saneamiento se comunica o informa regularmente al usuario con
un lenguaje simple y claro.

20 La Unidad Ejecutora de Saneamiento, comprende la necesidad de los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. OSCAR ANDRES VILELA RODRIGUEZ ~ DNI: 00240228
Especialidad del validador: Magister en Administraciéon de Negocios
ORCID: 0000-0001-6432-8935
Tumbeg 17 de Junio del 2022
*Esencial: E1 lem comesponde al conceplo tedrico fomnulado.

{til pero prescindible: El item presenta una ligera representacion del indicador
finnecesario: El item no esta representando al ndicador y dimensidn (no adecuado)

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para meds la dimension ) VR a4 :
Firma del Experto Informante.



‘]'; ESCUELA DE POSGRADO -

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DEL USUARIO

Util pero
N° DIMENSIONES / items esencial! | prescindible | innecesario Sugerencias
2
SATISFACCION
1 La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha solucionado de manera satisfactoria sus quejas. X
2 Ha recibido la atencién y el servicio que usted esperaba. X
3 La calidad técnica en los servicios de agua y desagie es buena. X
4 Se han evidenciado mejoras, en el servicio de abastecimiento de agua. X
5 Esta usted de acuerdo con el precio de las tarifas por servicios de agua y desagie que la X
Unidad Ejecutora de Saneamiento cobra.
6 La Unidad Ejecutora de Saneamiento se preocupa por la necesidad del sistema de X
saneamiento que requieren los asentamientos humanos y otros sectores.
7 La Unidad Ejecutora de Saneamiento proveedora del servicio de saneamiento brinda plena X
confianza a sus usuarios.
DESEMPENO
8 La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado desempenarse eficientemente.
9 En el desempenio de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado cubrir sus
necesidades y expectativas.
10 | Es importante que la institucién cumpla con la necesidad del servicio de agua y desagie en X
los sectores marginales de la ciudad.
11 | Esta de acuerdo con las horas del servicio de abastecimiento de agua, brindadas por X
Unidad Ejecutora de Saneamiento, al sector donde usted vive.
12 | El personal técnico y administrativo de la institucién, es competente en el desempefio de
sus funciones.
13 | La Unidad Ejecutora de Saneamiento es competente en el servicio que brinda.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. OSCAR ANDRES VILELA RODRIGUEZ DNI: 00240228
Especialidad del validador: Magister en Administraciéon de Negocios ORCID: 0000-0001-6432-8935. T 17 de del 2022
‘Esencial: El itlen coresponde al conoceplo tedrico fommulado. Q
*0til pero prescindible: El i%em presenta una ligera representacson dal indcador
finnecesario: El ilem no esth representando ol indcador y dimension (no adecuado) N
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ems planteados son suficentes para meds a dimension Firma del Experto evaluador




iﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSIONES [ items

esenciall

Uil pero
prescindible
z

innecesario

Sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES

La ubicacion de las oficinas de la Unidad Ejecutora de Saneamiento es adecuada para la
pronta atencién al usuario.

Esta de acuerdo con el equipamiento (tuberias, valvulas, equipos y accesorios) de la red
del servicio de agua y desagie, que existe en su localidad.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, cuenta con un modermo equipo que permite
funcionar la red de sisterna de saneamiento de agua y desagle.

Las instalaciones de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, son confortables vy ofrecen
seguridad a los usuarios.

La Unidad ejecutora de Saneamiento tiene la capacidad para realizar las instalaciones del
sernvicio de saneamiento de agua y desagle, de manera rapida.

FIABILIDAD

Cree que en su esfuerzo la Unidad Ejecutora de Saneamiento, cumple con el tiempo
prometido en reparar las fallas de instalacidén del servicio de saneamianto.

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento cumple con el tiempo prometido para
realizar el mantenimiento del servicio de saneamiento.

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, dispone del iempo necesario para
atender su solicitud de atencian.

El personal de la institucian, se preccupa en cumplir de manera organizada con la
realizacion de sus actividades a tal punto que no comete errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal administrative de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra
disposicion en atender sus solicitudes,

11

El personal operativo de |la institucidn, siempre esta dispuesto a brindar solucidn cuando se
preduce algun desperfecto en la red de agua.

12

El personal técnico de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre presta atencién e
interés y coordina con el usuario en la realizacion de sus actividades.

13

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento actia con rapidez cuando se
presentan ciertos problemas.

SEGURIDAD

14

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra amabilidad, cortesia
en atenderlo.

15

El personal de redes de agua y desagie de |a institucidn, posee |la experiencia y
conocimiento destrezas que se requieran para realizar bien sus labores.,

16

La Unidad Ejecutora de Saneamiento brinda seguridad al cumplir con las normas
nacionales de calidad ambiental, a sus usuarios en el tratamiento del agua potable que
realiza.

17

La Unidad Ejecutora de Saneamiento se ha ganado la credibilidad de sus usuarios.
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EMPATIA X
18 | Los servicios de acceso de agua y desaglie que brinda la Unidad Ejecutora de X
Saneamiento, son faciles de obtener y acceder.
19 | La Unidad Ejecutora de Saneamiento se comunica o informa regularmente al usuario con X

un lenguaje simple y claro.

20 La Unidad Ejecutora de Saneamiento, comprende la necesidad de los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. LILI SOLEDAD RISCO PARDO DNI: 00247898
Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

ORCID: 0000-0001-8207-772X

Tumbes 17 de Ju 2022
‘Esencial: E item comesponds al conceplo tedrico fomulado.
Ut pero prescindible: £1 em presenta una ligera representacion del ndicador
fnnecesario: El item no esth representando al mdicador y dmension (no adecuado)
Nota: Sufciencia, se dice suficenca cuando los items plantoados son suficiontes para medr la dimension -—-—-—w "‘5'2;1
Firma del Inform.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DEL USUARIO

N°®

DIMENSIONES / items

esencial®

Util pero
prescindible | innecesario
2

Sugerencias

SATISFACCION

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha solucionado de manera satisfactoria sus quejas.

Ha recibido la atencién y el servicio que usted esperaba.

La calidad técnica en los servicios de agua y desagle es buena.

OB N -

Se han evidenciado mejoras, en el servicio de abastecimiento de agua.

Esta usted de acuerdo con el precio de las tarifas por servicios de agua y desagie que la
Unidad Ejecutora de Saneamiento cobra.

E It

La Unidad Ejecutora de Saneamiento se preocupa por la necesidad del sistema de
saneamiento que requieren los asentamientos humanos y otros sectores.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento proveedora del servicio de saneamiento brinda plena
confianza a sus usuarios.

DESEMPENO

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado desempefarse eficientemente.

En el desempefio de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado cubrir sus
necesidades y expectativas.

10

Es importante que la institucion cumpla con la necesidad del servicio de agua y desagle en
los sectores marginales de la ciudad.

1"

Estd de acuerdo con las horas del servicio de abastecimiento de agua, brindadas por
Unidad Ejecutora de Saneamiento, al sector donde usted vive.

12

El personal técnico y administrativo de la institucién, es competente en el desempefio de
sus funciones.

13

La Unidad Ejecutora de Saneamiento es competente en el servicio que brinda.

Observaciones (precisar si hay

suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Apficable [x ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. LILI SOLEDAD RISCO PARDO DNI: 00247898
Especialidad del validador: Magister en Gestion Piblica ORCID: 0000-0001-8207-772X.

‘Esenclal: El kem comesponde al concepio tednco formulado.
Util pero prescindible: El ssm presenta una ligera representacdn del ndicador
Mnnecesario: El item no estd representando al ndicador y dimensidn (no adecuado)

Nota: Suficiencia, se dice suficencia cuando los items planteados son suficientes para medir ka dimonsion

Tumbes 17 de 2022




iﬂ ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSIONES [ items

esenciall

Uil pero
prescindible
z

innecesario

Sugerencias

ELEMENTOS TANGIBLES

La ubicacion de las oficinas de la Unidad Ejecutora de Saneamiento es adecuada para la
pronta atencién al usuario.

Esta de acuerdo con el equipamiento (tuberias, valvulas, equipos y accesorios) de la red
del servicio de agua y desagie, que existe en su localidad.

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, cuenta con un modermo equipo que permite
funcionar la red de sisterna de saneamiento de agua y desagle.

Las instalaciones de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, son confortables vy ofrecen
seguridad a los usuarios.

La Unidad ejecutora de Saneamiento tiene la capacidad para realizar las instalaciones del
sernvicio de saneamiento de agua y desagle, de manera rapida.

FIABILIDAD

Cree que en su esfuerzo la Unidad Ejecutora de Saneamiento, cumple con el tiempo
prometido en reparar las fallas de instalacidén del servicio de saneamianto.

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento cumple con el tiempo prometido para
realizar el mantenimiento del servicio de saneamiento.

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, dispone del iempo necesario para
atender su solicitud de atencian.

El personal de la institucian, se preccupa en cumplir de manera organizada con la
realizacion de sus actividades a tal punto que no comete errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

El personal administrative de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra
disposicion en atender sus solicitudes,

11

El personal operativo de |la institucidn, siempre esta dispuesto a brindar solucidn cuando se
preduce algun desperfecto en la red de agua.

12

El personal técnico de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre presta atencién e
interés y coordina con el usuario en la realizacion de sus actividades.

13

Por lo general, la Unidad Ejecutora de Saneamiento actia con rapidez cuando se
presentan ciertos problemas.

SEGURIDAD

14

El personal de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, siempre muestra amabilidad, cortesia
en atenderlo.

15

El personal de redes de agua y desagie de |a institucidn, posee |la experiencia y
conocimiento destrezas que se requieran para realizar bien sus labores.,

16

La Unidad Ejecutora de Saneamiento brinda seguridad al cumplir con las normas
nacionales de calidad ambiental, a sus usuarios en el tratamiento del agua potable que
realiza.

17

La Unidad Ejecutora de Saneamiento se ha ganado la credibilidad de sus usuarios.




. | ESCUELA DE POSGRADD

EMPATIA

1% | Los servicios de acceso de agua y desagie que brinda la Unidad Ejecutora de
Saneamiento, son faciles de obtener y acceder.

19 | La Unidad Ejecutora de Saneamiento se comunica o informa regularmente al usuario con
un lenguaje simple vy claro,

20 La Unidad Ejecutora de Saneamiento, comprende la necesidad de los usuarios.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. LUIS ALBERTD FERNANDEZ RIOJA  DNI: 16578060
Especialidad del validador: Magister en Gestién Publica
ORCID: 0000-0001-9423-3099
Tum Junio del 2022

L:“Elndﬂ:Elhnmdiﬂmm fomulade.

pero prescindible: El fem presenta una igera representacion del indicador,

Hinnecesario: El ilem no est representando al indicaidor y dimension (no adecusd)

Mota: Suficiencia, se dice sufickence cuando los items plantpados son suficientes para medi la dimenaidn

e

P tatmiormants.



‘ l—] ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA PERCEPCION DEL USUARIO

DIMENSIONES / items

esencial?

Util pero
prescindible
2

innecesario

Sugerencias

SATISFACCION

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha solucionado de manera satisfactoria sus quejas.

Ha recibido la atencién y el servicio que usted esperaba.

La calidad técnica en los servicios de agua y desagie es buena.

Se han evidenciado mejoras, en el servicic de abastecimiento de agua.

OB W N -

Esta usted de acuerdo con el precio de las tarifas por servicios de agua y desagle que la
Unidad Ejecutora de Saneamiento cobra.

EAR e

La Unidad Ejecutora de Saneamiento se preocupa por la necesidad del sistema de
saneamiento que requieren los asentamientos humanos y otros sectores.

b3

La Unidad Ejecutora de Saneamiento proveedora del servicio de saneamiento brinda plena
confianza a sus usuarios.

DESEMPENO

La Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado desempefiarse eficientemente.

En el desempefio de la Unidad Ejecutora de Saneamiento, ha logrado cubrir sus
necesidades y expectativas.

10

Es importante que la institucion cumpla con la necesidad del servicio de agua y desagie en
los sectores marginales de la ciudad.

1"

Esta de acuerdo con las horas del servicio de abastecimiento de agua, brindadas por
Unidad Ejecutora de Saneamiento, al sector donde usted vive.

12

El personal técnico y administrativo de la institucion, es competente en el desempefio de
sus funciones.

13

La Unidad Ejecutora de Saneamiento es competente en el servicio que brinda.

Observaciones (precisar si

hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x | Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. LUIS ALBERTO FERNANDEZ RIOJA  DNI: 16578069
Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica ORCID: 0000-0001-8423-3099.

W:BMMdMW formulado.

pero prescindible: £ ilom prosenta una ligera representacon del indicador

Annecesario: El item no esta representando al indicador y dimensidn (no adecuado)

Nota Suficiencia, se dice suficenc do los ilems pls dos son suficientes pam medir la dmension

Tumbes

T

e




Percepcion de los usuarios

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 15 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 15 100.0

ANEXO 6

Fiabilidad del cuestionario

Estadisticas de total de elemento

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | Nde elementos

0.864 20

Alfa de
Media de Varianzade  Correlacion =~ Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elementose elementose elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
P1 55.60 69.686 0.366 0.861
P2 57.27 69.210 0.416 0.859
P3 57.40 69.829 0.240 0.865
P4 55.67 71524 0.107 0.870
R5) 56.40 62.257 0.457 0.861
P6 57.00 61.857 0.777 0.844
P7 57.00 60.429 0.746 0.844
P8 56.00 68.857 0.357 0.861
P9 56.40 67.400 0.499 0.856
P10 56.00 64.714 0.631 0.851
P11 56.40 64.971 0.502 0.856
P12 56.67 68.095 0.510 0.856
P13 56.53 62.695 0.619 0.850
P14 55.47 69.838 0.320 0.862
P15 56.00 68.143 0.418 0.859
P16 56.20 66.314 0.666 0.852
P17 56.87 68.695 0.359 0.861
P18 56.27 67.638 0.410 0.859
P19 55.67 70.810 0.319 0.862
P20 56.53 66.267 0.474 0.857




Calidad del servicio

Resumen de procesamiento de

Estadisticas de total de elemento

casos
N %
Casos Valido 15 100.0
Excluido® 0 0.0
Total 15 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach |Nde elementos

0.907 13

Alfa de
Mediade  Varianzade Correlacion = Cronbach si
escalasiel escalasiel total de el elemento
elemento se elementose  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
P21 36.13 48.838 0.799 0.892
p22 36.47 50.267 0.545 0.906
P23 36.13 52.267 0.580 0.902
P24 36.40 52.686 0.596 0.902
P25 36.67 52.810 0.416 0.911
P26 36.27 50.924 0.677 0.898
p27 36.33 48.667 0.758 0.894
P28 36.60 53.543 0.602 0.902
P29 36.40 53.257 0.631 0.901
P30 35.07 54.210 0.649 0.901
P31 36.87 49.695 0.838 0.891
P32 36.00 57.714 0.229 0.913
P33 36.67 47524 0.874 0.888




ANEXO 7

Célculo de la Muestra

Z2xNxp=xq
"TEW-D+Z2+p+q

N: Tamafo de la poblacion N = 13,084
E: Error de precision E=0.05
Z: Nivel de confiabilidad Z=1.96
p: Probabilidad de éxito p = 50%
g: Probabilidad de fracaso g =50%
n: Tamafo de la muestra inicial n=

(1.96)2 * 13,084 * 0.5 0.5

"= 0.052(13,084 — 1) + (1.96)2 = 0.5+ 0.5 >/ usuarios

Fuente: Gerencia comercial Unidad Ejecutora Agua Tumbes



ANEXO 8

Base de datos del grupo piloto

MATRIZ DE ITEMS: Encuesta Piloto de Calidad del Servicio

Preguntas

Total

79
60
66
59

70
54
58

55

64
46

56

49

66
57

51

azo

aig

aisg

aiz

aie

ais

a4

ais

ai2

ail

aio

ag

as

arz

as

as

a4

as

az

ai

Sujetos

10
11

12
13

14
15




MATRIZ DE ITEMS: Encuesta de Percepcién de los Usuarios

Preguntas

Total

51

42

43

35
50

43

47

41

45

35

28
30
38
37

25

aie

ais

a4

aio

ag

as

arz

as

as

aq

as

az

ai

Sujetos

10
11
12
13
14
15




VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

ANEXO 9

Validez de Lawshe

Jueces item1 | item2 | item3 | item4 | item5 | item6 | item7 | item8 | item9 |item10 | item11 | item12 | item13 | item14 | item15 | item16 | item17 | item18 | item19 | item20
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
proporcion S 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

VARIABLE PERCEPCION DE LOS USUARIOS

Esencial

proporcién

Jueces iteml | item2 | item3 | item4 | item5 | item6 | item7 | item8 | item9 | item10 | item1l | item12 | item13
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
3
1




VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

CVR"
N°®  |Enunciado / items Tristan Lawshe Decision T-L
ittm1 |La Unidad Ejecutora 002 de Servicio de Saneamiento Tumbes, se encuentra localizada en el
) 1.00 excelente
centro de la ciudad.
ittm2 |Esta de acuerdo con el equipamiento (fuberias, valvulas, equipos y accesorios) de la red del 1,00 excelene
servicio de saneamiento de agua y desague, que existe en su localidad. '
ittem3 |La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, cuenta con un moderno equipo que permite funcionar 100 excelene
la red de sistema de saneamiento de agua y desague. '
ittem4 |Las instalaciones de la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, son confortables y ofrecen
. i 1.00 excelente
seguridad a los usuarios.
item5 |La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” tiene la capacidad de realizar las instalaciones del 1,00 excelente
servicio de saneamiento de agua y desaglie de manera rapida. '
ittm6 [Cree que en su esfuerzo la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” cumple con el tiempo 1,00 excelene
promefido en reparar las fallas de instalacion del servicio de saneamiento. '
ittm7 [Por lo general, la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” cumple con el tiempo promefido para 1,00 excelene
realizar el mantenimiento del servicio de saneamiento. '
item8
El personal de la institucion, dispone del iempo necesario para atender su solicitud de atencion. 1.00 excelente
ittem9 |El personal de la institucion, se preocupa en cumplir de manera organizada con la realizacion de 100 excolente
sus actividades a tal punto que no comete errores. '
ittem10 [E| personal administrativo de la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, siempre muestra
L - 1.00 excelente
disposicion en atender sus solicitudes.
ittm11 |El personal operativo de la institucion, siempre esta dispuesto a brindar solucién cuando se
| 1.00 excelente
produce algun desperfecto en la red de agua.
ittm12 |E| personal técnico de la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, siempre presta atencion e 100 excelente
interés y coordina con el usuario en la realizacion de sus actividades. '
ittem13 [Por lo general, la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” actlia con rapidez cuando se presentan
) 1.00 excelente
ciertos problemas.
ittem14 [El personal de la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, siempre muestra amabilidad y cortesia
1.00 excelente
en atenderlo.
item15 [E| personal de la oficina de redes de agua potable de la institucion, posee la experiencia, 1,00 excelente
conocimiento y destrezas que se requieren para realizar bien sus labores. '
ittm16 |La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” brinda seguridad al cumplir con las normas nacionales 1,00 excelente
de calidad ambiental, a sus usuarios en el fratamiento del agua potable que realiza. '
ittm17 |La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” se ha ganado la credibilidad de sus usuarios. 1.00 excelente
ittem18 [Los servicios de acceso de agua y desaglie que brinda la Unidad Ejecutora 002 “Agua
) - 1.00 excelente
Tumbes”, son faciles de obtener y acceder.
ittm19 |La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” se comunica o informa regularmente al usuario con un
o 1.00 excelente
lenguaje simple y claro.
ittm20 |La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, comprende la necesidad de los usuarios. 1.00 excelente
LAWSHE INSTRUMENTO (CVI) 1.00
CVI items aceptables 20.00




VARIABLE PERCEPCION DEL USUARIO

CVR"
N°  |Enunciado / ittms Tristan Lawshe Decision T-L
ittm1 [La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, ha solucionado de manera satisfactoria sus
. 1.00 excelente
quejas.
ittm2 |Ha recibido la atencion y el servicio que usted esperaba. 1.00 excelente
ittm3 [La calidad técnica en los servicios de agua y desague es buena. 1.00 excelente
ittm4 |Se han evidenciado mejoras, en el servicio de abastecimiento de agua. 1.00 excelente
ittem5 |Esta usted de acuerdo con el precio de las tarifas por servicios de agua y desagle
. . 1.00 excelente
que la Unidad Ejecutora 002 cobra.
ittm6 [La Unidad Ejecutora 002 se preocupa por la necesidad del sisttma de saneamiento 100 excelente
que requieren los asentamientos humanos y otros sectores. '
ittm7 [La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes” proveedora del servicio de saneamiento
. . 1.00 excelente
brinda plena confianza a sus usuarios.
itemg | L@ UNidad Ejecutora UUZ "Agua de Tumbes”, ha logrado desemmpeniarse
I P 1.00 excelente
ittm9 |En el desempefio de la Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, ha logrado cubrir sus 100 excelente
necesidades y expectatvas. '
ittm10 |Es importante que la insfitucion cumpla con la necesidad del servicio de agua y
. . . 1.00 excelente
desague en los sectores marginales de la ciudad.
ittm11 |Esta de acuerdo con las horas del servicio de abastecimiento de agua, brindadas por 100 excelente
Unidad Ejecutora “Agua Tumbes’, al sector donde usted vive. '
ittm12 |El personal tcnico y administrativo de la institucion, es competente en el desempefio
) 1.00 excelente
de sus funciones.
ittm13 [La Unidad Ejecutora 002 “Agua Tumbes”, es competente en el servicio que brinda. 1.00 excelente
LAWSHE INSTRUMENTO (CVI) 1.00
CVI items aceptables 13.00




ANEXO 10: base de datos de la investigacion

CALIDAD DEL SERVICIO

ELEMENTOS CAPACIDAD DE
TANGIBLES FIABILIDAD RESPUESTA SEGURIDAD EMPATIA TOTALES NIVELES

n P1 P2 P3 P4 5|P6 P7 P8 P9|P10 P11 P12 P13 |P14 P15 P16 P17 | P18 P19 P20 | D1 D2 D3 D4 D5 Var |Dl-n D2-n D3-n D4-n D5-n Var-nl
1 4 3 2 4 5| 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 18 16 17 16 12 79 | buena buena buena buena buena buena
2 4 2 2 4 2| 2 2 2 3 3 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 14 9 14 13 10 60 | regular mala buena regular buena regular
3 3 3 3 4 4| 3 4 4 4 4 3 2 3 4 3 3 2 4 4 2 17 15 12 12 10 66 | buena buena regular regular buena buena
4 4 2 2 3 3| 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 4 2 3 4 3 14 10 13 12 10 59 | regular regular buena regular buena regular
5 4 2 2 4 4| 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 16 15 14 13 12 70 | buena buena buena regular buena buena
6 4 2 2 5 1| 2 1 2 1 3 3 2 2 3 4 3 2 4 4 4 14 6 10 12 12 54 | regular mala mala regular buena regular
7 4 3 4 3 2| 2 2 3 3 2 2 3 4 4 3 3 2 3 3 3 16 10 11 12 9 58 | buena regular regular regular regular regular
8 3 2 2 4 4| 1 1 3 3 4 2 2 1 3 4 2 3 4 4 3 15 8 9 12 11 55 | regular mala mala regular buena regular
9 4 1 1 5 5| 2 2 4 3 4 2 3 3 5 4 3 3 3 4 3 16 11 12 15 10 64 | buena regular regular buena buena buena
10 3 1 1 4 4| 1 1 4 3 2 1 2 2 4 2 2 2 2 3 2 13 9 7 10 7 46 | regular mala mala mala mala mala
11 4 2 2 2 2| 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 1 12 12 11 14 7 56 | mala regular regular buena mala regular
12 3 2 1 3 2| 2 2 3 2 3 2 3 2 4 2 3 3 2 3 2 11 9 10 12 7 49 | mala mala mala regular mala mala
13 5 2 2 3 3| 3 3 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 2 3 3 15 13 14 16 8 66 | reqgular buena buena buena regular buena
14 3 2 2 4 2| 2 2 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 2 4 3 13 11 11 13 9 57 | regular regular regular regular regular regular
15 4 2 1 3 1| 2 2 3 3 3 4 3 1 3 3 3 1 3 4 2 11 10 11 10 9 51 | mala regular regular mala regular mala
16 4 2 1 3 1| 2 2 4 4 5 5 4 1 2 3 3 2 3 4 2 11 12 15 10 9 57 | mala regular buena mala regular regular
17 5 2 3 3 3| 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 2 3 16 10 12 13 8 59 | buena regular regular regular regular regular
18 3 4 1 3 1) 1 1 1 1 2 2 1 1 2 2 3 2 2 3 3 12 4 6 9 8 39 | mala mala mala mala regular mala
19 4 2 5 3 4| 2 2 3 4 2 4 3 2 3 4 3 2 3 3 2 18 11 11 12 8 60 | buena regular regular regular regular regular
20 2 3 2 2 3| 3 2 4 3 3 3 3 3 4 4 4 2 4 3 3 12 12 12 14 10 60 | mala regular regular buena buena regular
21 4 4 3 3 2| 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 2 3 3 16 12 12 13 8 61 | buena regular regular regular regular regular
22 4 4 4 2 3| 2 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 2 2 3 3 17 11 12 12 8 60 | buena regular regular regular regular regular
23 4 1 1 1 4| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 11 16 16 14 12 69 | mala buena buena buena buena buena
24 4 1 1 4 1| 2 2 2 4 2 2 4 2 4 4 4 3 4 4 3 11 10 10 15 11 57 | mala regular mala buena buena regular
25 4 1 1 1 4| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 4 11 16 16 13 12 68 | mala buena buena regular buena buena
26 5 1 1 4 5| 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 16 16 16 15 12 75 | buena buena buena buena buena buena
27 4 1 1 4 4| 3 3 4 4 4 3 3 2 5 4 4 4 3 4 1 14 14 12 17 8 65 | regular buena regular buena regular buena
28 4 4 5 4 5| 5 3 2 5 5 5 4 4 5 4 4 3 2 5 4 22 15 18 16 11 82 | buena buena buena buena buena buena
29 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 2 4 3 2 12 8 8 9 9 46 | mala mala mala mala regular mala
30 4 3 2 2 2| 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 3 4 3 1 13 8 8 10 8 47 | regular mala mala mala regular mala
31 3 1 1 1 1| 1 1 1 1 3 2 2 1 3 2 2 3 3 3 2 7 4 8 10 8 37 | mala mala mala mala regular mala
32 3 3 3 3 2| 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 14 9 9 12 6 50 | regular mala mala regular mala mala
33 3 2 1 2 1) 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 4 4 4 3 24 | mala mala mala mala mala mala
34 4 2 2 2 1| 1 1 1 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 11 5 8 10 6 40 | mala mala mala mala mala mala
35 4 2 2 2 1] 1 1 1 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 3 2 11 6 8 10 7 42 | mala mala mala mala mala mala
36 3 3 3 3 3| 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 15 12 12 12 9 60 | regular regular regular regular regular regular
37 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 3 4 3 1 12 8 8 10 8 46 | mala mala mala mala regular mala
38 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 2 2 4 2 1 12 8 8 9 7 44 | mala mala mala mala mala mala
39 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 3 2 4 2 1 12 8 8 10 7 45 | mala mala mala mala mala mala
40 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 12 8 15 16 8 59 | mala mala buena buena regular regular
41 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 12 8 15 15 8 58 | mala mala buena buena regular regular
42 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 4 2 2 12 8 15 15 8 58 | mala mala buena buena regular regular
43 4 2 2 2 2| 2 2 2 2 3 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 12 8 15 15 7 57 | mala mala buena buena mala regular
44 4 2 2 2 2 1 1 1 1 3 2 2 1 3 2 2 3 2 3 2 12 4 8 10 7 41 | mala mala mala mala mala mala
45 3 1 1 1 1| 1 1 1 1 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 7 4 9 11 7 38 | mala mala mala regular mala mala
46 3 1 1 1 1| 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2 3 3 2 3 2 7 8 8 11 7 41 | mala mala mala regular mala mala
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206 54 | mala regular regular regular regular regular
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207 10 7 7 7 5 36 | mala mala mala mala mala mala
208 19 16 18 16 11 80 | buena buena buena buena buena buena
209 10 8 8 8 6 40 | mala mala mala mala mala mala
210 9 8 11 11 8 47 | mala mala regular regular regular mala
211 13 12 12 12 9 58 | regular regular regular regular regular regular
212 18 14 13 16 12 73 | buena buena buena buena buena buena
213 13 11 13 15 10 62 | reqular regular buena buena buena buena
214 19 14 14 13 13 73 | buena buena buena regular buena buena
215 12 9 10 12 8 51 | mala mala mala regular regular mala
216 10 13 11 10 6 50 | mala buena regular mala mala mala
217 12 12 12 12 9 57 | mala regular regular regular regular regular
218 11 12 12 12 9 56 | mala regular regular regular regular regular
219 14 15 19 16 12 76 | regular buena buena buena buena buena
220 19 13 16 17 11 76 | buena buena buena buena buena buena
221 15 13 16 17 10 71 | regular buena buena buena buena buena
222 10 11 11 13 10 55 | mala regular regular regular buena regular
223 13 12 12 14 7 58 | regular regular regular buena mala regular
224 17 12 9 13 9 60 | buena regular mala regular regular regular
225 15 12 14 12 9 62 | regular regular buena regular regular buena
226 12 8 6 9 5 40 | mala mala mala mala mala mala
227 12 12 11 13 10 58 | mala regular regular regular buena regular
228 9 9 8 12 9 47 | mala mala mala regular regular mala
229 13 10 13 10 8 54 | regular regular buena mala regular regular
230 19 17 18 14 7 75 | buena buena buena buena mala buena
231 13 14 15 16 11 69 | regular buena buena buena buena buena

mala regular mala regular buena regular
233 9 10 9 10 3 41 | mala regular mala mala mala mala
234 14 13 16 16 11 70 | regular buena buena buena buena buena

235 2 28 10 12 9 7 66 | buena regular regular mala mala buena
236 15 14 15 13 8 65 | reqgular buena buena regular regular buena
237 12 9 9 14 8 52 | mala mala mala buena regular mala
238 11 9 6 13 13 52 | mala mala mala regular buena mala
239 12 12 10 12 9 55 | mala regular mala regular regular regular
240 21 15 16 17 12 81 | buena buena buena buena buena buena
241 7 5 4 8 5 29 | mala mala mala mala mala mala
242 11 14 13 12 8 58 | mala buena buena regular regular regular
243 11 5 13 6 10 45 | mala mala buena mala buena mala
244 13 10 10 11 11 55 | regular regular mala regular buena regular

245 8 11 16 10 7 52 | mala regular buena mala mala mala
246 17 13 12 13 9 64 | buena buena regular regular regular buena
247 16 15 15 15 12 73 | buena buena buena buena buena buena
248 15 14 12 17 13 71 | regular buena regular buena buena buena
249 21 16 19 16 12 84 | buena buena buena buena buena buena
250 9 18 7 5 5 44 | mala buena mala mala mala mala
251 15 6 18 7 5 51 | regular mala buena mala mala mala
252 7 12 11 13 52 | mala regular regular regular regular mala
253 10 16 16 7 57 | mala buena buena mala regular regular
254 14 19 13 13 66 | regular buena buena regular mala buena
255 buena buena buena buena mala buena

256
257
258

51 | reqular buena mala mala mala mala
77 | buena regular buena buena buena buena
77 | buena buena buena buena buena buena
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PERCEPCION DE LOS USUARIOS

SATISFACCION DESEMPENO TOTALES NIVELES

n P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 D1 D2 Var D1-n D2-n Var-n2
1 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 27 24 51 | bueno bueno buena
2 4 4 4 3 3 2 3 2 3 5 3 3 3 23 19 42 | bueno regular buena
3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 24 19 43 | bueno regular buena
4 3 3 3 3 3 3 1 2 2 4 2 4 2 19 16 35 | regular malo mala

5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 5 4 4 4 27 23 50 | bueno bueno buena
6 4 4 4 3 4 3 4 2 3 5 2 3 2 26 17 43 | bueno regular buena
7 3 4 4 4 3 3 4 3 4 5 3 3 4 25 22 47 | bueno bueno buena
8 4 3 4 3 2 4 3 3 3 4 2 3 3 23 18 41 | bueno regular regular
9 4 2 3 4 1 4 4 4 4 5 3 4 3 22 23 45 | bueno bueno buena
10 3 1 4 1 3 3 3 3 3 4 2 3 2 18 17 35 | regular regular mala
11 1 1 3 3 1 2 2 2 2 4 2 4 1 13 15 28 | malo malo mala
12 2 2 2 2 2 3 3 2 2 4 2 2 2 16 14 30 | malo malo mala
13 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 19 19 38 | regular regular regular
14 3 2 2 3 4 3 3 3 2 4 2 3 3 20 17 37 | regular regular regular
15 2 3 2 2 1 1 1 2 3 3 1 3 1 12 13 25 | malo malo mala
16 2 3 2 2 2 1 1 2 3 4 1 4 1 13 15 28 | malo malo mala
17 2 3 2 3 2 2 2 2 2 5 2 3 2 16 16 32 | malo malo mala
18 1 3 3 1 3 1 3 2 3 5 1 3 3 15 17 32 | malo regular mala
19 3 1 4 1 2 2 1 2 2 5 2 4 1 14 16 30 | malo malo mala
20 2 2 2 3 1 3 1 1 1 4 1 3 1 14 11 25 | malo malo mala
21 2 3 3 3 2 4 3 3 3 4 2 2 3 20 17 37 | regular regular regular
22 4 2 2 2 1 2 2 1 2 4 1 3 2 15 13 28 | malo malo mala
23 3 1 3 4 4 4 4 4 2 5 4 5 5 23 25 48 | bueno bueno buena
24 4 4 2 2 4 2 4 3 3 4 2 3 3 22 18 40 | bueno regular regular
25 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 28 26 54 | bueno bueno buena
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 28 24 52 | bueno bueno buena
27 3 1 2 2 2 2 3 3 3 4 1 4 3 15 18 33 | malo regular mala
28 4 4 4 4 2 3 4 4 4 4 4 5 5 25 26 51 | bueno bueno buena
29 1 2 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 14 16 30 | malo malo mala
30 1 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 13 18 31 | malo regular mala
31 1 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 14 15 29 | malo malo mala
32 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 1 1 1 7 9 16 | malo malo mala
33 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 7 8 15 | malo malo mala
34 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 16 12 28 | malo malo mala
35 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 16 12 28 | malo malo mala
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 3 3 3 21 20 41 | regular regular regular
37 1 2 2 2 2 2 2 3 3 4 2 2 2 13 16 29 | malo malo mala
38 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 14 15 29 | malo malo mala
39 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 14 15 29 | malo malo mala
40 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 14 15 29 | malo malo mala
41 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 14 15 29 | malo malo mala
42 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 14 18 32 | malo regular mala
43 3 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 2 2 15 18 33 | malo regular mala
44 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 14 15 29 | malo malo mala
45 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 14 19 33 | malo regular mala
46 2 2 2 2 3 2 2 3 3 4 2 2 2 15 16 31 | malo malo mala
a7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 14 14 28 | malo malo mala
48 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 14 14 28 | malo malo mala
49 2 2 2 2 3 2 2 3 3 4 3 3 3 15 19 34 | malo regular mala
50 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 15 15 30 | malo malo mala
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369 3 4 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 4 24 17 41 | bueno regular regular
370 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 23 20 43 | bueno regular buena
371 3 4 4 4 3 3 4 2 3 3 4 4 4 25 20 45 | bueno regular buena
372 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 25 20 45 | bueno regular buena
373 3 3 4 4 4 2 3 1 3 4 4 5 5 23 22 45 | bueno bueno buena




ANEXO 11

Solicitud de Autorizacién para aplicacion de instrumento

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Solicitud para aplicacign de instrumento ) (

Tumbes 02 de junio de 2022

Ing. Raul Adolfo Linares Manchego
Gerente General
Unidad Ejecutora Agua Tumbes

Por medio del presente me dirijo a Ud. en esta oportunidad para saludarle y a la vez
comunicarle que estoy llevando a cabo la investigacion denominada “Calidad del Servicio y la
Percepcién de los Usuarios de la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, Afio 2022” para obtener el
grado académico de maestro en gestion publica.

El objetivo principal de la investigacion es Establecer la relacién existente entre la calidad del
servicio y la percepciop del usuario en la Unidad Ejecutora Agua Tumbes, afio 2022.

Por los motivos expuestos es que recurro a su persona con la finalidad de solicitar su
autorizacion para que la aplicacion de las 373 encuestas a los usuarios, como instrumento de
mi investigacion, sea realizada en el drea de atencidn al cliente.

Sin otro particular, agradezco de antemano su apoyo.
Cordialmente,

- —"—\‘
CK\U“E/

Jady Judith C. L6pez More
DNI: 46098507




ANEXO 11: Nivel de calidad del servicio

NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO
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Fuente: Base de datos de la investigacion



ANEXO 12: Nivel de calidad del servicio segun dimensiones

NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO SEGUN DIMENSIONES
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Fuente: Base de datos de la investigacion



ANEXO 13: Nivel de percepcién de los usuarios

NIVEL DE PERCEPCION DE LOS USUARIOS
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Fuente: Base de datos de la investigacion



ANEXO 14: Nivel de percepcién de los usuarios segun dimensiones

NIVEL DE PERCEPCION DEL USUARIO SEGUN DIMENSIONES
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Fuente: Base de datos de la investigacion
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Percepcion de los Usuarios de Una Unidad Ejecutora de Saneamiento, Pert 2022", cuyo
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